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I. INTRODUCCIÓN 
 
Automóvil Club de Nicaragua (ACNIC) inició operaciones en el mes de Enero del año 
2000, es una empresa de Auxilio Vial y Escuela de Manejo, cuyo objetivo primordial es 
proveer a sus clientes los mejores servicios de grúas, auxilio mecánico y educación vial, así 
como una serie de beneficios en todas las áreas afines al automovilismo, que van dirigidas 
tanto a particulares como a empresas.  
 
Su capital fue aportado por 3 socios, quienes son los que conforman la junta directiva y 
realizan funciones gerenciales en la organización lo que determina que nos encontramos 
ante una sociedad anónima. Así mismo Automóvil Club De Nicaragua ofrece un servicio 
que brinda seguridad a los conductores, ya que Managua presenta limitaciones en su 
estructura de señalización vial, poco mantenimiento de carreteras, semáforos no 
sincronizados, desorden en general del parque automotor y sumado a esto, el poco 
mantenimiento mecánico de los vehículos y la irresponsabilidad de los conductores, el 
índice de accidentes y desperfectos mecánicos es muy alto, por lo que la mayoría de 
conductores ha necesitado o necesitará un servicio de auxilio vial.  
 
Pensando en los diferentes problemas antes mencionados, Automóvil Club de Nicaragua 
ofrece servicios para facilitar la solución de sus emergencias o problemas vehiculares, con 
una asistencia inmediata las 24 horas los 365 días del año. Estos servicios son: cambio de 
llanta, suministro de combustible, paso de corriente, auxilio mecánico y servicio de grúa. 
Actualmente en Nicaragua es la única empresa que brinda toda esta gama de servicios con 
personal y equipo propio, es decir que no subcontrata a otras empresas. Estos servicios son 
nuevos en Nicaragua, no así en todo el mundo ya que la mayoría de países desarrollados y 
subdesarrollados poseen empresas que se dedican a esto. En Centroamérica, Honduras y 
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La Escuela de manejo se formó en el año 2005 ya que desde hace un tiempo vinieron 
observando con preocupación las estadísticas de accidentalidad en el país. A diario se 
puede ver en los diferentes medios de comunicación, estos eventos catastróficos que sólo 
traen como consecuencia grandes pérdidas humanas y materiales afectando la economía y 
causando dolor a la sociedad nicaragüense.  
 
Es por eso que a partir de la aprobación de la Ley 431, que en su capítulo VII. Art. 51, 52, 
53, 54 y 55 conlleva que la empresa privada en coordinación con la Policía Nacional de 
tránsito, pueda participar y aportar a la sociedad Nicaragüense esfuerzos conjuntos ante tan 
formidable tarea. 
 
Por estas razones ACNIC se dió a la tarea de formar y organizar una escuela de manejo, 
donde el ciudadano reciba enseñanza e instrucción de manejo adecuadamente. Cuentan y 
ofrecen una técnica que reúne todos los requisitos para impartir clases prácticas reduciendo 
al máximo el riesgo de incurrir en un accidente de tránsito durante sus clases ya que las 
unidades cuentan con un sistema de doble control de freno, además son vehículos nuevos, 
pequeños, cómodos y modernos, debidamente rotulados con las especificaciones orientadas 
por la especialidad de tránsito. El aula de clases donde se imparten las clases teóricas es 
confortable, con pupitres amplios, aire acondicionado, decorada con señales de tránsito y 
carteles mostrando diferentes frases y leyes de tránsito.  
 
La empresa cuenta con 15 trabajadores en general, 3 en el área de la Gerencia, 5 en el área 
de la Escuela de Manejo, 6 en el área de Auxilio Vial, y 1 en la Conserjería. 
 
La idea, por la cual seleccionamos este tema de investigación, surge a partir de 
conversaciones con la Gerente General, la cual nos explicó las diversas dificultades que 
tiene la empresa para detectar sus fortalezas y debilidades por gerencia, por área de trabajo 
y por trabajador, así como administrar sus recursos humanos, y comprender de una forma 
sencilla su presente, para así tomar mejores decisiones en el futuro. 
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En la investigación realizada se encontró que el giro del negocio de Automóvil Club de 
Nicaragua, recae sobre la Gerencia General y Gerencia de Operaciones, debido a que la 
falta de organización y método de operar en la empresa no les permite organizarse mejor. 
La empresa cuenta con un organigrama que se encuentra mal estructurado. En la parte de la 
administración de recursos humanos, en lo que compete a la selección del personal la 
empresa escribe un anuncio en el periódico, y en el momento de la entrevista no tienen 
capacidad para evaluar al entrevistado desde el punto de vista del puesto que desean 
contratar. La capacidad para seleccionar al personal es incorrecta, ya que no tienen 
adaptado un método eficiente para el mismo. En lo que respecta a la capacitación del 
recurso humano, ACNIC no cuenta con un sistema de capacitación adecuado. 
 
En lo que se refiere a la forma en que evalúan el desempeño del personal, la empresa 
tampoco realiza evaluaciones del desempeño porque no saben cómo hacerlo. Cuando 
desean comunicar una mala acción realizada por los empleados, se reúnen con cada uno de 
ellos en privado para comunicar los problemas que se tienen en el momento. 
 
Por estos problemas, podemos considerar: ¿Cómo los problemas organizacionales y 
funcionales existentes en ACNIC influyen y afectan directamente el funcionamiento de la 
empresa? 
 
Dados estos problemas, se hace necesario para Automóvil Club de Nicaragua contar con 
una estructura definida y con un personal adecuado, con un comportamiento que permita el 
avance de la empresa. Por estos motivos realizar un Manual de Puestos y Diseño de Formas 
le permitirá a esta empresa determinar su organización y estructuración. 
  
La investigación también permitirá a Automóvil Club de Nicaragua, establecer los 
lineamientos para que la empresa pueda seleccionar eficientemente a su personal y crear un 
sistema de capacitación y evaluación para el personal, para que éstos puedan atender al 
cliente más eficientemente y desempeñar sus funciones con eficacia.  
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II. OBJETIVOS 
 
2.1 Objetivo General 
 
Diseñar un Manual de Puestos y Diseño de Formas a través de la información recopilada 
adecuándolas a las metodologías actuales de organización y métodos. 
 
2.2 Objetivos Específicos 
 
  
2.2.1 Analizar la situación actual de la empresa para construir un diagnóstico 
organizacional y funcional que contribuya a detectar las deficiencias. 
2.2.2 Conocer las ventajas y desventajas de cada uno de los instrumentos de 
catálogo de formas de control interno de la empresa Automóvil Club De 
Nicaragua para poder perfeccionarlos acorde a las necesidades actuales. 
2.2.3 Conocer opinión de los empleados de la Empresa sobre la situación 
organizativa. 
2.2.4 Diseñar un Manual de Puestos y Diseño de Formas a través de la 
información recopilada adecuándolas a las metodologías actuales de 
organización y métodos. 
2.2.5 Evaluar el impacto costo y beneficios a corto y mediano plazo al poner en 
marcha el Manual de Puestos y Diseño de Formas para la empresa 
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III. MARCO TEÓRICO 
 
3.1 Administración de Empresas 
 
3.1.1  Conceptualización de la administración de empresas 
 
Stoner (2001) define que la Administración, es una disciplina cuyo objetivo es la 
coordinación eficaz y eficiente de los recursos de un grupo social para lograr sus objetivos 
con la máxima productividad y calidad. Administrar es prever, organizar, mandar, 
coordinar y controlar, como es el proceso de lograr que las cosas se realicen mediante la 
planeación, organización, delegación de funciones, integración de personal, dirección y 
control de otras personas, creando y manteniendo un ambiente en el cual la persona se 
pueda desempeñar entusiastamente en conjunto con otras, sacando a relucir su potencial, 




3.1.2  Las funciones de la administración de empresas 
 
¿Qué pueden hacer los gerentes para ser eficaces y eficientes? Cuando el proceso 
administrativo se ejecuta en forma adecuada, comprende una amplia variedad de 




La planeación consiste en especificar los objetivos que se deben conseguir y en decidir con 
anticipación las acciones adecuadas que se deben ejecutar para ello. Entre las actividades de 
planeación se cuentan el análisis de las situaciones actuales, la anticipación al futuro, la 
determinación de objetivos, la decisión de los tipos de actividades en las que participará la 
                                                 
1 Stoner F. A. James y Freeman Edward R., ¨ Administración ¨, 5ta edición, Editorial Prentice-Hall, México (2001). 
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compañía, la elección de estrategias corporativas y de negocios, y la determinación de los 
recursos necesarios para lograr las metas de la organización. 
 
Se desarrollan planes para las organizaciones completas, para unidades específicas de 
trabajo y para individuos. Estos planes pueden abarcar largos períodos (de cinco o más 
años), o un horizonte de tiempo cercano (días o semanas). Pueden ser muy generales (por 
ejemplo, para mejorar las utilidades mediante el desarrollo de nuevos productos) o muy 
específicos (por ejemplo, para reducir 10 por ciento los defectos de los productos durante el 
mes siguiente). Sin embargo, en cada caso los gerentes son responsables de recopilar y 
analizar la información sobre la que se basan los planes, de establecer los objetivos y de 




La organización consiste en ensamblar y coordinar los recursos humanos, financieros, 
físicos, de información y otros, que son necesarios para lograr las metas. Actividades que se 
incluyan atraer gente a la organización, especificar las responsabilidades del puesto, 
agrupar tareas en unidades de trabajo, dirigir y distribuir recursos y crear condiciones para 




La dirección consiste en estimular a las personas a desempeñarse bien. Se trata de dirigir y 
motivar a los empleados, y de comunicarse con ellos, en forma individual o en grupo. La 
dirección comprende el contacto cotidiano y cercano con la gente, que contribuye a 
orientarla e inspirarla hacia el logro de las metas del equipo y de la organización. La 
dirección se da en los equipos, departamentos y divisiones, y en la cima de organizaciones 
completas. 
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Control 
 
Los planes completos, una organización sólida y líderes sobresalientes no son garantía de 
éxito. La cuarta función, el control, supervisa el progreso y ejecuta los cambios necesarios. 
 
Cuando los gerentes implementan sus planes, a menudo se encuentran con que las cosas no 
funcionan como se había planeado. La función de control asegura el cumplimiento de las 
metas. Esta función formula y responde a la pregunta: ¿Nuestros resultados actuales son 
consistentes en relación con nuestras metas? Y hacen ajustes según se necesite? 
 
Se establecen actividades específicas de control para definir estándares de comportamiento 
que muestren el progreso con respecto a las metas de largo plazo: supervisar el desarrollo 
de las personas y de las áreas recopilando datos de su desempeño: proporcionar a las 
personas retroalimentación o información acerca de su progreso: identificar los problemas 
de desempeño mediante la comparación de los datos de éstos con las normas; y actuar para 
corregir los problemas. La presupuestación, los sistemas de información, la reducción de 




3.1.3  Importancia de la administración de empresas 
No sería suficiente con decir que sin una buena administración ninguna organización tendrá 
éxito; por lo cual mencionaremos algunos hechos para mencionar su importancia: 
La administración no solamente nació con la humanidad sino que se extiende a la vez a 
todos los ámbitos geográficos y por su carácter Universal, lo encontramos presente en todas 
partes. Y es que en el ámbito del esfuerzo humano existe siempre un lado administrativo de 
todo esfuerzo planeado. Donde exista un organismo social allí estará presente la 
administración. 
                                                 
2
 Bateman, Snell, “Administración: Una Ventaja Competitiva”, 4ª Edición, Editorial McGrawHill, México (2001), Pág. 6-9. 
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No sirve de mucho que en una empresa existan buenas instalaciones, el mejor equipo, la 
mejor ubicación, si todo lo anterior no va acompañado del elemento humano necesario para 
dirigir las actividades, o sea que la administración es importante para alcanzar objetivos de 
la organización. En las grandes empresas la administración científica o técnica es esencial 
ya que no podría existir una buena administración. 
Para concluir podemos decir que la administración es importante porque se aplica en 
cualquier tipo de organización con deseos de aumentar su productividad y el éxito, 
dependiendo para esto del elemento humano y material. 
Dentro de las características de la administración tenemos las siguientes: 
1. Universalidad: La administración se da donde quiera que existe un organismo social 
(estado, ejército, empresas, iglesias, familia, etc.), porque en él tiene siempre que 
existir coordinación sistemática de medios. 
2. Especificidad: La administración tiene sus propias características las cuales son 
inconfundibles con otras ciencias, aunque va acompañada siempre de ellas 
(funciones económicas, contables, productivas, mecánicas, jurídicas, etc.), son 
completamente distintas. 
3. Unidad Temporal: Aunque se distingan etapas, fases y elementos del proceso 
administrativo, éste es único y, por lo mismo, en todo momento de la vida de una 
empresa se están dando, en mayor o menor grado, todos o la mayor parte de los 
elementos administrativos. 
4. Unidad Jerárquica: Todos cuantos tienen carácter de jefes en un organismo social, 
participan en distintos grados y modalidades, de la misma administración. Así, en 
una empresa forman un solo cuerpo administrativo, desde el gerente general, hasta 
el último mayordomo. Respetándose siempre los niveles de autoridad que están 
establecidos dentro de la organización. 
5. Valor Instrumental: La administración es un instrumento para llegar a un fin, ya que 
su finalidad es eminentemente práctica y mediante ésta se busca obtener resultados 
determinados previamente establecidos. 
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6. Flexibilidad: La administración se adapta a las necesidades particulares de cada 
organización. 
7. Amplitud de Ejercicio: Esta se aplica en todos los niveles jerárquicos de una 
organización. 
3.1.4  Administración de las operaciones 
 
Schroeder (2005) explica que es posible resumir la esencia de la administración de 
operaciones en la siguiente definición: 
 
El área de operaciones tiene la responsabilidad de suministrar el producto o el servicio de la 
organización. Los gerentes de operaciones toman decisiones respecto de la función de 
operaciones y sus relaciones con otras funciones. Los gerentes de operaciones planean, 
controlan el sistema de producción y sus interfases dentro de la organización y con el 
ambiente externo. 
 
Decisiones: la toma de decisiones es un elemento importante en la administración de 
operaciones. Todos los gerentes toman decisiones y lo natural es que se centren en ellas, 
para que de esta manera se puedan dividir las operaciones en tantas partes como tipos de 
decisiones existentes. 
 
Función: las operaciones constituyen una función fundamental en cualquier organización, 
junto con la mercadotecnia y las finanzas. Le corresponden el suministro y la producción de 
productos y servicios para el negocio. 
 
Sistema: como se advirtió antes, los gerentes de operaciones planean y controlan el sistema 
de producción y sus interfases. Esta perspectiva de sistemas no solamente proporciona un 
punto de partida común para definir las operaciones de servicio y de manufactura como 
sistemas de transformación, sino que también constituye un fundamento poderoso para el 
diseño y el análisis de las operaciones. Si se utiliza la perspectiva de sistemas, se considera 
a los gerentes del proceso de conversión dentro de una organización. 
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3.1.5  Principios de la organización 
 
Una organización es un grupo de personas que trabajan conjuntamente y de forma ordenada 
con el propósito de alcanzar objetivos que son comunes a todos. Robbins (1999) agrega que 
una organización es “una unidad social coordinada conscientemente, compuesta por dos o 
más personas, que funciona con una base de relativa continuidad para lograr una meta 
común o una serie de metas”.   
 
La Organización comprende de dos procesos básicos: 
 
1. El desarrollo del marco estructural para la empresa  
 
2. La definición de las relaciones administrativas y operativas  
 
Al evaluar todas las organizaciones, sin importar la actividad a la que se dediquen, resultan 
sumamente importantes las metas planteadas por la institución, debido a que éstas son los 
propósitos o fines que la empresa persigue y por lo tanto definen o delimitan su razón de 
ser.  En una organización, la administración debe de procurar dar forma, es decir moldear 




3.2  Recursos Humanos 
 
3.2.1  Conceptualización de los Recursos Humanos 
 
Definición de los Recursos Humanos o Talento Humano 
 
Chiavenato Idalberto (2002). Indica que la gestión del talento humano es un área muy 
sensible a la mentalidad que predomina en las organizaciones. Es contingente y situacional, 
pues depende de aspectos como la cultura de cada organización, la estructura 
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organizacional adoptada, las características del contexto ambiental, el negocio de la 
organización, la tecnología utilizada, los procesos internos y otra infinidad de variables 
importantes. 
 
La administración de recursos humanos (ARH) es el conjunto de políticas y prácticas 
necesarias para dirigir los aspectos de los cargos gerenciales relacionados con las 
“personas” o recursos humanos, incluidos reclutamiento, selección, capacitación, 
recompensas y evaluación del desempeño. 
 
La ARH es una función administrativa dedicada a la adquisición, entrenamiento, 
evaluación y remuneración de los empleados. En cierto sentido, todos los gerentes son 
gerentes de personas porque están involucrados en actividades como reclutamiento, 
entrevistas, selección y entrenamiento. 
 
La ARH es un conjunto de decisiones integradas sobre las relaciones de empleo que 
influyen en la eficacia de los empleados y la organización. La ARM es una función de la 
organización relacionada con la provisión, el entrenamiento, el desarrollo, la motivación u 
el mantenimiento de los empleados. 
 
Objetivos de la gestión del talento humano 
 
Las personas constituyen el principal activo de la organización; de ahí la necesidad de que 
ésta sea más consciente y esté más atenta de los empleados. Las organizaciones exitosas 
perciben que sólo pueden crecer, prosperar y mantener su continuidad si son capaces de 
optimizar el retorno sobre las inversiones de todos los socios, en especial de los empleados. 
Cuando una organización está orientada hacia las personas, su filosofía general y su cultura 
organizacional se refleja en ese enfoque.  
 
La gestión del talento humano en las organizaciones es la función que permite la 
colaboración eficaz de las personas (empleados, funcionarios, recursos humanos o 
cualquier denominación utilizada) para alcanzar los objetivos organizacionales e 
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individuales. Nombres como departamento de personal, relaciones industriales, recursos 
humanos, desarrollo de talentos, capital humano o capital intelectual, se utilizan para 
describir la unidad, el departamento o el equipo relacionado con la gestión de las personas. 
Cada uno de ello refleja una manera de tratar a las personas. La expresión administrativa de 
recursos humanos (ARH) todavía es la más común. 
 
Las personas pueden aumentar o disminuir las fortalezas y debilidades de una organización 
dependiendo de la manera como se les trate. Para que los objetivos de la gestión del talento 
humano puedan alcanzarse, es necesario que los gerentes traten a las personas como 
elementos básicos de la eficacia organizacional. 
 
Los objetivos de la gestión de personas son diversos. La ARH debe contribuir a la eficacia 
organizacional a través de los siguientes medios: 
 
 Ayudar a la organización a alcanzar sus objetivos y realizar su misión. 
 Proporcionar competitividad a la organización. 
 Suministrar a la organización empleados bien entrenados y motivados. 
 Permitir el aumento de la autorrealización y la satisfacción de los empleados. 
 Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo. 
 Administrar el cambio. 









El reclutamiento corresponde al proceso mediante el cual la organización atrae candidatos 
del Mercado de Recursos Humanos (MRH) para abastecer su proceso selectivo. El 
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reclutamiento funciona como un proceso de comunicación: la organización divulga y ofrece 
oportunidades de trabajo en el MRH. El reclutamiento, como ocurre al proceso de 
comunicación, es un proceso de doble vía que comunica y divulga, no alcanza sus objetivos 
básicos. Es fundamental que atraiga candidatos para seleccionar. 
 
Desde el punto de vista de su aplicación, el reclutamiento puede ser interno o externo. El 
reclutamiento interno se aplica a los candidatos que trabajan en la organización, es decir, a 
los empleados, para promoverlos o transferirlos a otras actividades más complejas o más 
motivadoras. El reclutamiento externo se dirige a candidatos que están en el MRH, fuera de 
la organización, para someterlos al proceso de selección de personal. 
 
Así, mientras el reclutamiento interno se enfoca en los actuales empleados de la 
organización, el reclutamiento externo se enfoca en los candidatos del MRH. El uno 
privilegia los empleados actuales para ofrecerles oportunidades mejores en la organización, 
mientras que los otro candidatos externos para atraer experiencia y habilidades que no 
existen actualmente en la organización. 
 
El reclutamiento interno se lleva a cabo a través de oferta de ascensos (cargos más elevados 
y, en consecuencia, más complejos, pero en la misma área de actividad de la persona) y 
transferencias (cargos del mismo novel, pero que involucran otras habilidades y 
conocimientos de la persona y están situados en otra área de actividad en la organización). 
Para que funcione bien, el reclutamiento externo debe buscar en el MRH de manera precisa 






El reclutamiento y la selección de personal son dos fases de un mismo proceso; 
consecución de recursos humanos para la organización. El reclutamiento es una actividad 
de divulgación, de llamada de atención, de incremento en la entrada; es, por lo tanto, una 
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actividad positiva y de invitación. La selección es una actividad de impedimentos, de 
escogencia, de opción y decisión, de filtro de entrada, de clasificación y por consiguiente, 
restrictiva. 
 
Al reclutamiento le corresponde atraer de manera selectiva, mediante varias técnicas de 
divulgación, a candidatos que cumplen con los requisitos mínimos que el cargo exige; en la 
selección se escogen entre los candidatos reclutados a aquellos que tengan mayores 
probabilidades de adaptarse al cargo ofrecido. En consecuencia, el reclutamiento tiene 
como objetivo específico suministrar la materia prima para la selección; es escoger y 
clasificar los candidatos más adecuados para satisfacer las necesidades de la organización. 
 
La Selección de recursos humanos que puede definirse como la escogencia del individuo 
adecuado al cargo, o, en un sentido más amplio, escoger entre los candidatos reclutados a 
los más adecuados para ocupar los cargos existentes en la empresa, tratando de mantener o 
aumentar la eficiencia y el rendimiento del personal. 
 
De esta manera, la selección busca solucionar dos problemas fundamentales: 
 
 Adecuación del hombre al cargo, y 
 Eficiencia del hombre en el cargo5. 
 
Selección se refiere a la toma de decisiones. La organización determina si debe hacer o no 
una oferta de empleo y el grado de atractivo que ésta debe tener. El solicitante decide si la 
organización y la oferta de empleo corresponden a sus necesidades y metas. Sin embargo, 
cuando el mercado de trabajo está muy deprimido, en la práctica el proceso de selección 
será unilateral. Varios candidatos solicitarán una serie de medios de selección. Cuando se 
trata de obreros poco calificados o el candidato es un ejecutivo bien capacitado o un 
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profesional que está siendo solicitado por varias organizaciones, la compañía tendrá que 




La selección del personal es importante por tres razones. Primero, el desempeño del gerente 
dependerá, en parte, del desempeño de los subordinados. Los empleados que no tengan las 
características adecuadas no se desempeñarán con eficiencia y, por tanto, el trabajo del 
gerente se verá afectado. Por ello, el momento para rechazar personas inadecuadas es antes 
de que hayan ingresado, no después. 
 
Segundo, una selección eficiente es importante debido al costo que tiene el reclutar y 
contratar empleados. Tercero, una buena selección es importante debido a las implicaciones 
legales de hacerla de manera negligente. (Deesler, 1994) 
 
 
3.2.3  Diseño de cargos 
 
Concepto de cargo 
 
Las personas trabajan en las organizaciones desempeñando determinado cargo. En general, 
cuando se pretende saber qué función cumple una persona en la organización, se pregunta 
cuál es el cargo que desempeña; así, se sabe qué hace en la organización y cuál es su 
importancia y el nivel jerárquico que ocupa. Para la organización el cargo es la base de la 
aplicación de las personas en las tareas organizacionales; para la persona, el cargo 
constituye una de las mayores fuentes de expectativas y de motivación en la organización. 
Cuando las personas ingresan a la organización, y durante su trayectoria profesional, 
siempre ocupan algún cargo. 
 
El cargo es la descripción de todas las actividades desempeñadas por una persona (el 
ocupante), englobadas en un todo unificado, el cual ocupa cierta posición formal en el 
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organigrama de la empresa. En consecuencia, para desempeñar actividades, el ocupante del 
cargo debe tener una posición definida en el organigrama. La posición del cargo en el 
organigrama define su nivel jerárquico, la subordinación (a quien responde), los 
subordinados (sobre quién ejerce autoridad) y el departamento o división en que está 
situado. Por esta razón, los cargos se representan en los organigramas mediante rectángulos 
que tienen terminales de comunicación: el superior que lo liga al cargo de arriba y define su 
subordinación, y el inferior, que lo liga a los cargos inferiores se define sus subordinados. 
 
Desde la perspectiva horizontal, cada cargo está alineado con otros cargos del mismo nivel 
jerárquico que, en general, reciben denominación equivalente (directores, gerente, jefes, 
operadores); desde la perspectiva vertical, cada cargo está incluido en algún departamento, 
división o área de la empresa. Así se conforma el organigrama de cargos. Desde este 
enfoque, los cargos no existen al azar, sino que se diseñan, proyectan, delinean, definen y 
establecen intencionalmente dentro de cierta racionalidad: la búsqueda de la eficiencia de la 
organización. 
 
Desde otra perspectiva, el cargo es una unidad de la organización y consta de un conjunto 
de deberes y responsabilidades que lo separan y distinguen  de los demás cargos. A través 
de los cargos, la empresa asigna y utiliza los recursos humanos para alcanzar objetivos 
organizacionales, ayuda por determinada estrategias. Así mismo, los cargos permiten a las 
personas ejecutar tareas en la organización para conseguir determinados objetivos 
individuales. En suma, los cargos representan la intersección entre la organización y las 




Diseño de cargo 
 
Proceso de organización del trabajo a través de las tareas necesarias para desempeñar un 
cargo específico. Incluye el contenido del cargo, las calificaciones del ocupante y las 
recompensas de cada cargo para atender las necesidades de los empleados y de la 
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organización. Para desempeñar bien un cargo, el ocupante debe tener competencias que 
varían según el cargo, nivel jerárquico y área de actuación. El ocupante debe saber manejar 
recursos, relaciones interpersonales, información, sistemas y tecnología en diferentes 
grados de intensidad. 
 
El diseño de cargos constituye la manera como cada cargo está estructurado y 
dimensionado; diseñar un cargo significa cuatro condiciones básicas: 
 
 El conjunto de tareas o atribuciones que el ocupante deberá desempeñar 
(contenido de cargo). 
 Cómo deben desempeñarse las tareas o las atribuciones (métodos y procesos de 
trabajo). 
 A quién deberá reportar el ocupante del cargo (responsabilidad), es decir, quién 
es su superior inmediato. 
 A quién deberá supervisar y dirigir (autoridad) el ocupante del cargo, es decir, 
quiénes son sus subordinados. 
 
El diseño del cargo es la especificación del contenido, de los métodos de trabajo y de las 
relaciones con los demás cargos para satisfacer los requisitos tecnológicos, 
organizacionales y sociales, así como los requisitos personales del ocupante. En el fondo, el 
diseño de los cargos representa el modo como los administradores proyectan los cargos 
individuales y los combinan en unidades, departamentos y organizaciones. El diseño de 
cargos define el grado de responsabilidad o de libertad del ocupante: sí el cargo ofrece 
compromiso personal con el negocio o con el cliente, o si el cargo ata al individuo a 
condiciones humillantes o a regla burocráticas. 
  
El diseño de los cargos en la organización es una actividad que no se encuentra 
específicamente asegurada en un órgano. Difícilmente es una función de staff de la ARH. 
En la mayoría de las ocasiones, permanece en manos del órgano de ingeniería industrial 
(que diseña los cargos típicamente manufactureros) o de la organización y métodos (que 
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diseña los cargos típicos de oficinas) que se encargan de la planeación y la distribución de 
las tareas y funciones de la mayor parte de la organización. Los demás cargos (de las áreas 
administrativas, financiera y mercadológica) casi siempre son diseñados por las respectivas 
gerencias, en un proceso interrumpido de solución de problemas y mejoramiento continuo. 
Esto significa que los cargos no nos estables ni estáticos ni definitivos, sino que están 
siempre en evolución, innovación y cambio para adaptarse a las continuas transformaciones 
que experimentan la organización. En la actualidad, el concepto experimenta una 






Análisis de cargos 
 
Después de la descripción, viene el análisis del cargo. Una vez que se identifica el 
contenido del cargo (aspectos  intrínsecos) se pasa a analizar el cargo en relación con los 
aspectos extrínsecos, es decir, con los requisitos que el cargo exige a su ocupante. 
 
La descripción de cargos y el análisis de cargos están estrechamente relacionados en sus 
finalidades y el proceso de obtención de datos; a pesar de ello, están perfectamente 
diferenciados entre sí: la descripción se preocupa por el contenido del cargo (qué hace el 
ocupante, cuándo lo hace, cómo lo hace y por qué lo hace), en tanto que el análisis pretende 
estudiar y determinar todos los requisitos, las responsabilidades comprendidas y las 
condiciones que el cargo exige, para poder desempeñarlo de manera adecuada. Este análisis 
es la base para la evaluación y la clasificación que se harán de los cargos para efectos de 
comparación.  
 
Estructura de análisis de cargos 
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La descripción de cargos es una simple exposición de las tareas o atribuciones que el 
ocupante de un cargo desempeña, en tanto que el análisis de cargos es una verificación 
comparativa de las exigencias (requisitos) que dichas tareas o atribuciones imponen al 
ocupante. En otras palabras, cuáles son los requisitos físicos e intelectuales que debería 
tener el ocupante para el desempeño adecuado del cargo, cuáles son las responsabilidades 
que el cargo le impone y en qué condiciones debe desempeñar el cargo. 
 
Por lo general, el análisis de cargos se refiere a cuatro áreas de requisitos aplicadas casi 
siempre a cualquier tipo o nivel de cargo. 
 
1- Requisitos intelectuales; 
2- Requisitos físicos; 
3- Responsabilidades implícitas; 
4- Condiciones de trabajo. 
 
Métodos de descripción y análisis de cargos 
 
La descripción y el análisis de cargos son responsabilidades de línea y función de staff, es 
decir, las responsabilidades por las informaciones que se dan es de línea únicamente, en 
tanto que la prestación de servicios de obtención y manejo de información es 
responsabilidad de staff, representando en primera instancia por el analista de cargo. El 
analista de cargo puede ser el propio ocupante del cargo. 
 
 Los métodos que más se utilizan en la descripción de cargos son: 
 
 Observación directa; 
 Cuestionario; 
 Entrevista directa; 
 Métodos mixtos9.  
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3.2.4  Evaluación del desempeño 
 
Concepto de evaluación del desempeño 
 
La evaluación del desempeño es un proceso que mide el desempeño del empleado. El 
desempeño del empleado es el grado en que cumple los requisitos de su trabajo. La 
evaluación del desempeño es la identificación, medición y administración del desempeño 
humano en las organizaciones. La identificación se apoya en el análisis de cargos y busca 
determinar las áreas de trabajo que se deben examinar cuando se mide el desempeño. La 
medición es el elemento central del sistema de evaluación y busca determinar como se 
puede comparar el desempeño con ciertos estándares objetivos. La administración es el 
punto clave de todo sistema de evaluación. Más que una actividad orientada hacia el 
pasado, la evaluación se debe orientar hacia el futuro para disponer de todo el potencial 
humano de la organización. 
 
Existen seis preguntas fundamentales en la evaluación de desempeño: 
 
 ¿Por qué se debe evaluar el desempeño? 
 ¿Qué desempeño se debe evaluar? 
 ¿Cómo se debe evaluar el desempeño? 
 ¿Quién debe evaluar el desempeño? 
 ¿Cuándo se debe evaluar el desempeño? 
 ¿Cómo se debe comunicar la evaluación de desempeño? 
 
Por qué se debe evaluar el desempeño 
 
Toda persona debe recibir retroalimentación respecto de su desempeño, para saber cómo 
marcha en el trabajo. Sin esta retroalimentación, las personas caminan a ciegas. La 
organización también debe saber cómo se desempeñan las personas en las actividades, para 
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tener una idea de sus potencialidades. Así, las personas y la organización deben conocer su 
desempeño. Las principales razones para que las organizaciones se preocupen por evaluar 
el desempeño de sus empleados son: 
 
 Proporciona un juicio sistemático para fundamentar aumentos saláriales, 
promociones, transferencias y, en muchas ocasiones, despido de empleados. 
 Permite comunicar a los empleados cómo marchan en el trabajo, qué deben 
cambiar en el comportamiento, en las actitudes, las habilidades o los 
conocimientos. 
 Posibilita que los subordinados conozcan lo que el jefe piensa de ellos. La 
evaluación es utilizada por los gerentes como base para guiar y aconsejar a los 
subordinados. 
 
La evaluación de desempeño debe proporcionar beneficios a la organización y a las 
personas, en consecuencia, se debe tener en cuenta las siguientes líneas básicas: 
 
 La evaluación debe abarcar no sólo el desempeño en el cargo ocupado, sino también 
el alcance de metas y objetivos. Desempeño y objetivos deben ser temas 
inseparables de la evaluación de desempeño. 
 La evaluación debe hacer énfasis en el individuo que ocupa el cargo y no en la 
impresión respecto de los hábitos personales observados en el trabajo. La 
evaluación se debe concentrar en un análisis objetivo del desempeño y no en la 
apreciación subjetiva de hábitos personales. Empeño y desempeño son cosas 
distintas. 
 La evaluación debe ser aceptada por ambas partes: evaluador y evaluado. Ambos 
deben estar de acuerdo en que la evaluación debe traer algún beneficio para la 
organización y para el empleado. 
 La evaluación de desempeño se debe utilizar para mejorar la productividad del 
individuo en la organización, equipándolo mejor para producir con eficacia y 
eficiencia. 
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Generalmente, los puntos débiles de la evaluación del desempeño son: 
 
 Cuando las personas involucradas en la evaluación la perciben como una situación 
de recompensa o castigo por el desempeño anterior. 
 Cuando se hace más énfasis en el diligenciamiento de formularios que en la 
evaluación crítica y objetiva del desempeño. 
 Cuando los comentarios desfavorables del evaluador conducen a una reacción 
negativa del evaluado. 
 Cuando la evaluación es inocua, es decir, cuando está basada en factores de 








Los programas de capacitación se proponen mantener y mejorar el desempeño actual en el 
trabajo, mientras que los programas de desarrollo buscan desarrollar las habilidades de los 
trabajos futuros.  
 
Tanto los administradores como los que no lo son pueden recibir ayuda de ambos tipos de 
programa, pero tiende a variar la combinación de experiencias. Quienes no son 
administradores tienen mayores probabilidades de ser capacitados en las habilidades 
técnicas requeridas en su trabajo actual; en cambio, los administradores con frecuencia 
reciben ayuda en la adquisición de las habilidades, en particular las conceptuales y las 
relaciones humanas, que necesitarán en su trabajo futuro.  
 
La necesidad de capacitar a los empleados de nuevo ingreso o recientemente promovidos es 
evidente: ellos necesitan aprender nuevas habilidades, y como su motivación seguramente 
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es alta, pueden familiarizarse con relativa facilidad con las habilidades y el comportamiento 
que se espera de ellos en su nuevo puesto. Por otra parte, capacitar a empleados expertos 
para hacer más eficaz su desempeño puede ser problemático. Sus necesidades de 
capacitación no siempre son fáciles de determinar y, cuando se logra determinarlas, es 
posible que al individuo no le guste que le ordenen cambiar su forma de realizar el trabajo. 
 
Existen cuatro procedimientos que los administradores pueden aplicar para determinar las 
necesidades de capacitación del personal de su empresa o subunidad: 
 
1- Evaluación del desempeño: el trabajo de cada empleado se mide a partir de 
estándares y objetivos del desempeño establecidos para su trabajo. 
2- Análisis de los requisitos del trabajo (o puesto): se examinan las habilidades o 
conocimientos específicos en la descripción apropiada del trabajo. Los 
empleados que carezcan de unas u otros serán candidatos para un programa de 
capacitación. 
3- Análisis organizacional: la eficacia de la organización y su éxito en la 
obtención de las metas se analizan para determinar dónde existen diferencias. 
4- Estudio de recursos humanos: a los administradores y a los que no lo son se les 
pide describir cuáles son los problemas que están teniendo en su trabajo y qué 
acciones, a su juicio, se necesitan para resolverlos. 
 
Una vez que han sido detectadas las necesidades de capacitación de una organización, 
corresponde al departamento de personal iniciar la actividad correspondiente de 
capacitación. Para ello cuenta con varios métodos. Los más comunes de ellos son los 
métodos de capacitación en el trabajo. Esos métodos incluyen la rotación de puesto, en la 
cual el empleado desempeña una serie de trabajos durante un periodo, aprendiendo así una 
amplia gama de capacitación; el internado, en el cual la capacitación en el trabajo se 
combina con instrucciones relacionadas con él que se imparte en el aula; y el aprendizaje, 
en que al empleado se le capacita bajo la guía de un compañero de trabajo muy hábil. 
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La capacitación fuera del lugar de trabajo, trata de simular las condiciones reales del lugar 
de trabajo. Este tipo de capacitación incluye la capacitación vestibular, en el cual los 
empleados trabajan con equipo verdadero y en un ambiente realista, aunque en un local 
diferente de aquel en que desempeñarán sus labores. La finalidad es evitar las presiones en 
el trabajo que podrían entorpecer el proceso de aprendizaje. En la capacitación con 
experiencia conductuales se utilizan algunos de los métodos aplicados en los centros de 
evaluación, de modo que el sujeto aprenda la conducta apropiada del trabajo mediante la 
representación de vales. La capacitación en el trabajo se centra en la enseñanza en el aula, 






El desarrollo administrativo, tiene por objeto mejorar la eficacia global de los 
administradores en sus puestos actuales y prepararlos para tener mayor responsabilidad 
cuando los asciendan. Los programas de desarrollo administrativo han prevalecido en los 
últimos años ante las crecientes exigencias que se imponen a los administradores, y porque 
dejan que la experiencia únicamente los capacite es un proceso lento y poco confiable.  
 
Las primeras actividades relacionadas con el desarrollo administrativo estaban centradas en 
el programa; es decir, un programa se diseñaba y aplicaba a los administradores sin 
importar sus diferencias en capacidad, experiencia y personalidad. De ahí que los 
programas de desarrollo administrativo se centren cada vez más en los administradores, 
adaptándose para que satisfagan las necesidades especiales del desarrollo de los 
administradores a quienes se destinan. Antes de escoger un programa, se efectúa un análisis 
de necesidades para determinar las necesidades y problemas del administrador o de un 
grupo de administradores. 
 
Las técnicas de desarrollo administrativo tienden a adaptarse según el individuo, a 
relacionarse según el puesto de trabajo y a impartirse en un lugar de fácil acceso para todos. 
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Se conocen cuatro métodos formales de desarrollo en el lugar de trabajo: 
 
 La instrucción particular; o sea la capacitación proporcionada al subordinado por su 
superior inmediato, es sin duda la técnica más eficaz de desarrollo administrativo. Por 
desgracia, muchos administradores o no pueden o no están dispuestos a proporcionar 
esta asesoría a sus subordinados. Para que dé buenos resultados, la instrucción 
particular en el trabajo ha de impartirse con cierta flexibilidad; los subordinados no se 
desarrollarán, si no se les permiten resolver sus problemas por sí mismos. A menudo, 
los administradores se sienten obligados a decirles exactamente lo que deben hacer; con 
lo cual anulan la eficacia de la instrucción particular. Además, algunos se sienten 
amenazados ante la idea de darles este tipo de enseñanza a sus subordinados, pues 
temen crear un rival. En realidad, es el administrador quien tiene mucho que ganar con 
ella, puesto que frecuentemente no será promovido si no hay un sucesor que pueda 
tomar su lugar. 
 La rotación de puestos (trabajos) consiste en cambiar a los administradores de un puesto 
a otro, para que adquieran más experiencia y se familiaricen con los diversos aspectos 
de las operaciones de la empresa. 
 Los puestos de entrenamiento son un tercer método que sirve para capacitar a los 
administradores. A los capacitados se les dan puestos inmediatamente debajo de un 
administrador, a menudo con el título de “ayudantes”. Tales trabajo les brindan la 
oportunidad de trabajar con administradores destacados y de imitarlos; de otra manera, 
tendrían poco contacto con ellos. 
 Por último, la planeación de las actividades de trabajo dan a los capacitados importantes 
actividades para adquirir experiencia y habilidad. También se les puede pedir que 
encabecen un grupo especial de trabajo o que participen en una importante reunión de 
comité. Tales experiencias les ayudan a conocer mejor cómo opera la organización y 
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Inducción 
 
La inducción y la orientación tienen por objeto proporcionar al nuevo empleado la 
información que necesita, a fin de trabajar con comodidad y eficacia en la organización. Por 
lo regular, la inducción y la orientación transmite tres tipos de información: 
 
1) Información general sobre la rutina diaria del trabajo; 2) un repaso de la historia de la 
organización, su finalidad, operación y productos o servicios y de cómo el trabajo del 
empleado contribuye a satisfacer las necesidades de ella; y 3) una presentación detallada, 




La orientación a los empleados significa proporcionarles información básica sobre los 
antecedentes de la empresa, la información que necesitan para realizar sus actividades de 
manera satisfactoria. Esta información básica incluye cuestiones como la nómina de pago, 
la obtención de credenciales de identificación, cuáles son los horarios de trabajo y con 
quién trabajará el nuevo empleado. La orientación es en realidad un componente del 
proceso de socialización del nuevo empleado con la empresa, un proceso gradual que 
implica inculcar en todos los empleados las actitudes prevalentes, los criterios, valores y 
patrones de comportamiento que se esperan en la organización y sus departamentos. La 
orientación inicial del empleado, si se maneja correctamente, puede ayudar a reducir el 
nerviosismo del primer día de los nuevos empleados, así como el choque con la realidad 
que podrían experimentar. El choque con la realidad se refiere a la discrepancia entre lo que 
el nuevo empleado espera de su nuevo empleo y la realidad. 
 
Los programas de orientación son desde introducciones breves, hasta programas largos y 
formales. En este último, los nuevos empleados por lo general obtienen un manual o 
material impreso que explica asuntos como los horarios de trabajo, las revisiones de 
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La necesidad de contar con manuales administrativos en las organizaciones es imprevista 
debido a la complejidad de sus estructuras, volumen de sus operaciones, recursos que se les 
asignan, demanda de los servicios por parte de los clientes o usuarios, así como la adopción 
de tecnología avanzada para atender en forma adecuada la dinámica organizacional. 
 
Según Enrique Benjamín Franklin (1998) “se entiende como manuales administrativos a 
los documentos que sirven como medio de comunicación y coordinación que permiten 
registrar y transmitir en forma ordenada y sistemática, información de una organización, así 
como las instrucciones y lineamientos que se consideren necesarios para el mejor 
desempeño de sus tareas.” 
 
A través de ellos podemos presentar una visión de conjunto de la organización, precisar las 
funciones asignadas a cada unidad administrativa para definir responsabilidades, ahorrar 
tiempo y esfuerzo en la realización del trabajo, facilitar el reclutamiento, selección e 
integración de personal, determinar la responsabilidad de cada unidad y puesto en relación 
con el resto de la organización, establecer claramente el grado de autoridad y 
responsabilidad de los distintos niveles jerárquicos de que la componen. Estos manuales 
administrativos se clasifican en distintos modelos básicos, ya sea por su naturaleza o área 
de aplicación, por su contenido y por su ámbito. 
 
Se clasifican de tres maneras: 
 
1. Por su naturaleza o área de aplicación 
 
Macroadministrativos: son aquellos documentos que contienen información de más 
de una organización 
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Mesoadministrativos: son instrumentos que involucran a todo un grupo o a dos o 
más de las organizaciones que lo componen. 
 
Microadministrativos: son los manuales que corresponden a una sola organización y 
pueden referirse a ella en forma general o circunscribirse a alguna de sus áreas en 
forma específica. 
 
2. Por su contenido 
 
De organización: contienen información detallada relacionada a los antecedentes, 
estructura orgánica, funciones, organigramas, niveles jerárquicos, grados de 
autoridad y responsabilidad, así como también los canales de comunicación y 
coordinación de una organización. Estos Manuales también incluyen descripciones 
de los puestos cuando el manual se refiere a una unidad administrativa. 
 
De procedimientos: incorporan la información sobre la sucesión cronológica y 
secuencial de operaciones concatenadas entre sí, que se constituyen en una unidad 
para la realización de una función, actividad o tarea específica en una organización. 
 
De historia de la organización: son documentos que refieren a la historia de una 
organización, como su creación, crecimiento, logros, evolución de su estructura, 
situación y composición. 
 
De políticas: se pueden denominar de normas también, estos manuales compendian 
las guías básicas que sirven como marco de actuación para la realización de 
acciones en una organización. 
De contenido múltiple: son manuales que concretan información relativa a 
diferentes tópicos o aspectos de una organización. 
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De puestos: precisan la identificación, relaciones, funciones y responsabilidades 
asignadas a los puestos de una organización. 
 
De funciones: especifican las tareas esenciales de cada uno de los cargos y unidades 
administrativas que forman parte de la estructura orgánica, necesarias para cumplir 
con las atribuciones de la organización.   
 
3. Por su ámbito 
 
Generales: son documentos que contienen información global de una organización, 
atendiendo a su estructura, funcionamiento y personal. 
 
 
Específicos: concentran un tipo de información en particular, ya sea unidad 





3.4  Manual de Organización 
 




Este manual debe incluir en primer término los siguientes datos: 
 
 Logotipo de la organización. 
 Nombre oficial de la organización. 
 Título y extensión (general o específico. Si es específico debe indicarse el nombre de la 
unidad a que se refiere). 
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 Lugar y fecha de elaboración. 
 Número de revisión (en su caso). 
 Unidades responsables de su elaboración, revisión y autorización. 
 Clave de la forma: en primer término las siglas de la organización, en segundo lugar las 
siglas de la unidad administrativa donde se utiliza la forma y por último el número de la 
forma. Entre las siglas y el número debe colocarse un guión o diagonal. 
 
Índice o contenido 
 
Relación de los capítulos o apartados que constituyen el cuerpo del documento. 
 
Prologo y/o introducción 
  
Sección en donde se explica qué es el manual, su estructura, propósitos, ámbito de 
aplicación y la necesidad de mantenerlo vigente. Puede contener un mensaje de alguna 




Descripción de la génesis de la organización o del área descrita en el manual, en la que se 
indica su origen, evolución y cambios significativos registrados. 
 
Legislación o base legal 
 
Este apartado contiene una lista de títulos de los principales ordenamientos jurídicos que 
norman las actividades de la organización, de los cuales se derivan sus atribuciones o 
facultades. 
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Es recomendable que las disposiciones legales sigan este orden jerárquico: constitución, 
tratados, leyes, convenios, reglamentos, decretos, acuerdos y circulares. Asimismo en cada 




Trascripción textual y completa de las facultades conferidas a la organización, de acuerdo 
con las disposiciones jurídicas que fundamentan sus actividades. Para este efecto, debe 
señalarse el título completo del ordenamiento, capítulos, articulo o inciso (la cita tiene que 




Descripción ordenada de las unidades administrativas de una organización en función de 
sus relaciones de jerarquía. 
 
Esta descripción de la estructura orgánica debe corresponder con la representación gráfica 
en el organigrama, tanto en lo referente al título de las unidades administrativas, como a su 
nivel jerárquico de adscripción. Además, es conveniente codificarla en forma tal que sea 




Es la representación gráfica de la estructura orgánica que muestra la composición de las 
unidades administrativas que la integran y sus respectivas relaciones, niveles jerárquicos, 
canales formales de comunicación, líneas de autoridad, supervisión y asesoría. 
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Funciones 
 
Especificación de las tareas inherentes a cada uno de los cargo y/o unidades administrativas 
que forman parte de la estructura orgánica, necesarios para cumplir con las atribuciones de 
la organización. 
 
Es conveniente que en la presentación de las funciones se tomen en cuenta los siguientes 
aspectos: 
 
 Que los títulos de las unidades correspondan a los analizados a los utilizados en 
la estructura orgánica. 
 Que sigan el orden establecido en la estructura. 
 Que la redacción se inicie con un verbo en tiempo infinitivo. 
 
Descripción de puestos 
 
Reseña del contenido básico de los puestos que componen cada unidad administrativa, el 
cual incluye la siguiente información: 
 
 Identificación del puesto (nombre, ubicación, ámbito de operación, etc.). 
 Relaciones de autoridad, donde se indican los puestos subordinados y las 
facultades de decisión, así como las relaciones de línea y de asesoría. 
 Funciones generales y específicas. 
 Responsabilidades o deberes. 
 Relaciones de comunicación con otras unidades y puestos dentro de la 
organización, así como las que deba establecer externamente. 
 Especificaciones del puesto en cuanto a conocimientos, experiencia, iniciativa y 
personalidad. 
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En este apartado normalmente forma parte de un manual de organización de una unidad 




Documento en donde constan los nombres y cargos de las personas comprendidas en el 
manual. 
 
Por necesidades del servicio pueden adicionar teléfonos y horarios de atención. La 
dirección de las instalaciones se incluye cuando la organización cuenta con otras oficinas o 
representaciones o forme parte de un grupo o sector. 
 
Convencionalmente, los manuales generales contienen este tipo de información hasta el 




3.5  Manejo de formas en las organizaciones 
 
Es necesario el manejo de formas para homogeneizar y racionalizar el trabajo, de lo 
contrario la reproducción indiscriminada podría propiciar el entorpecimiento y el retraso de 
las actividades. La eficacia con la que se atienden los aspectos relacionados con las formas 
en una institución, repercute directamente en la fluidez y precisión con que se puede hacer 
frente prácticamente a todos los asuntos relacionados con la ejecución de funciones, 
instalación y operación de sistemas, desarrollo de procedimientos, prestación de servicios y 
ventas de productos.  
 
Las Formas en las organizaciones son las herramientas o medios de comunicación escrito 
normalmente impreso a través de un instrumento de reproducción gráfica que por lo general 
contiene información fija escrita y espacio para información variable. En el momento que 
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una forma es llenada completamente, pasa a ser un documento. Estas formas permiten 
ordenar, sistematizar y orientar el manejo de cualquier otro recurso en términos escritos. 
Estas suelen ser diversas, pero entre las más comunes se encuentran: las preparadas para su 
uso interno, las diseñadas para la presentación de resultados, las de producto de un 




Preparación de una forma considerando su objeto, tipo de información que contendrá, 
origen, método de llenado, procedimiento en el que se utilizará, número de copias, usuario 





 Logotipo de la organización 
 Título 
 Fecha 
 Número de hoja 
 Nombre de quien la elabora, revisa y/o autoriza 
 Clave de la forma 
 
 
Orden de los componentes 
 
 Secuencia de datos 
 Flujo de trabajo 
 Cuerpo (datos principales) 
 Instrucciones al pie o en el dorso, o colocación de números entre paréntesis 
en cada espacio a llenar y se anexa al instructivo 
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Condiciones de llenado 
 
 Manual: Requiere espacios adecuados para lograr que la información quede 
suficientemente clara y evite errores de interpretación. 
 
 En máquina: El espaciado debe de estar relacionado directa y adecuado a la 
escritura de una máquina de escribir, aunque no exista una estandarización de 
este equipo. 
 
 En impresoras de equipo de cómputo: Este tipo de reproducción no debe 
presentar problemas, ya que las formas deben haber sido creadas a través de la 
computadora desde un principio. En caso contrario, se puede usar un scanner 
para capturarlas y darlas de alta en disco. 
 
Clases de formas 
 
 De línea: Es una forma sencilla, cuyo contenido se limita a datos fijos que 
van seguido por líneas para vaciar los datos variables. 
 
 De columnas: Contiene columnas y renglones para su llenado. Se utiliza 
cuando los datos se anotan (variables), inciden en mas de un dato fijo. 
Normalmente se colocan los datos fijos en la parte superior de la forma. 
 De casillas: Es una forma que utiliza cuadrados o rectángulos en los cuales 
se coloca la información. 
 
 Combinado: Estos modelos incluyen en su composición más de un estilo, 
por ello los datos de identificación pueden ocupar casillas, en tanto que el 
cuerpo puede utilizar cualquier otra presentación. 
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 Visualización: Para que una forma facilite su comprensión y utilización es 
necesario que cubra los siguientes requisitos: 
 
o Unidad: Debe de existir una unidad en el trazo, para que una forma 
mantenga una imagen homogénea y proporcional. 
 
o División modular: El módulo permite ordenar y estandarizar los 
datos en función de la saturación de la forma, por lo que debe 
ponerse especial atención en la conservación de su tamaño y 
colocación, lo cual permite apreciar mejor los datos y aprovechar los 
espacios en forma más racional. 
 
o Claridad: Una distribución correcta y accesible facilita la 
comprensión para el llenado y utilización de los datos. 
 
o Agrupación y jerarquización: La distribución de datos en una forma 
debe efectuarse de acuerdo con su importancia y utilidad, ó tomando 
en cuenta la naturaleza general o específica de los datos. 
 
o Movimiento: La distribución lógica en una forma  facilita su llenado 
por medio del movimiento en espiral, lo cual imprime una dinámica 
ágil a su contenido. 
 
o Ritmo: La distribución de datos en una forma debe de contar con un 
ritmo que permita a un lector o usuario percibir su secuencia. 
 
Selección de producto y presentación 
 
 Hojas extras: Son hojas simples sin papel carbón intercalado, que se pueden 
incluir sueltas o en block. 
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 Juegos engomados: Conjunto individuales de dos o más partes engomadas 
entre sí mediante un talón, las cuales son de papel bond, que llevan una hoja 
de papel carbón intercalada, la cual no se mueve debido al pegamento. 
 
 Juegos individuales con papel carbón intercalado: conjunto de dos o más 
copias engomadas entre sí, con un talón, con el papel carbón intercalado 
también engomado. 
 
 Formas continuas: Son formas que usualmente se utilizan en equipos de 
cómputo, que pueden o no tener carbón intercalado, cuyas medidas pueden 




 Papel: Como materia prima base de una forma, es conveniente considerar el 
tipo de uso que se le va dar, el número de copias deseadas, la clase de 
impresión a que se le someterá y como se archivará. Por lo tanto su peso, 
grosor y medidas son factores que determinan su calidad y consistencia. 
 
 Tintas y carbones: Elementos que complementan la concepción y desarrollo 
de la imagen de una forma. 
 
 De presentación: Definida la composición material de una forma hay que 
revisar su estructura en cuanto a medios de expresión y funcionalidad. 
 
Utilización 
 Uso normal: Las formas constituyen un elemento integrante de la dinámica 
administrativa de cualquier institución. Su uso se vuelve tan generalizado e 
indispensable que su manejo pasa a ser casi automático, por lo que una 
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modificación a su estructura es un paso natural, el cual no requiere de 
autorizaciones múltiples o de estudios exhaustivos. 
 
 Cambios: Cuando se presentan modificaciones radicales en los 
procedimientos o estructuras organizacionales, se hace necesario implantar 
un proceso más depurado y de mayor contenido técnico para ajustar las 
formas. 
 
 Implantación: Una vez que se han aprobado y ejecutado los cambios en las 
formas, es necesario precisar el método más adecuado para implantarlas. 
o Método instantáneo: Aprobación para utilizar las nuevas formas en 
la institución a partir de una fecha determinada. 
 
o Prueba piloto: Consiste en realizar un ensayo con las nuevas formas 
con el fin de valorar su utilidad real antes de generalizar su uso en 
toda la organización. 
 
o En paralelo: Representa la utilización simultánea por un tiempo 
determinado tanto de las formas tradicionalmente usadas como de las 
nuevas. 
 
o Por aproximaciones sucesivas: Corresponde al uso de sólo algunas 
de las nuevas formas para probar su funcionalidad. Una vez 
consolidado este paso, se adicionan nuevas formas que siguen el 
mismo proceso, el cual continúa hasta finalizar el cambio propuesto. 
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o Combinación de métodos: Alternativa consistente en emplear más de 






3.6  Control Interno 
 
3.6.1  Definición. 
 
El IMCP (Instituto Mexicano de Contadores Públicos) establece que el control interno 
comprende el plan de organización y todos los métodos y procedimientos que en forma 
coordinada se adaptan en un negocio para salvaguardar sus activos, verificar la exactitud y 
confiabilidad de su información financiera, promover eficiencia operacional y provocar 
adhesión a las políticas preescritas por la administración. 
 
El Instituto Americano de Contadores indica que el control interno comprende el plan de 
organización y todos los métodos y procedimientos que en forma coordinada se adoptan en 
un negocio para la protección de sus activos, la obtención de información correcta y segura, 
la promoción de eficiencia de operación y la adhesión a las políticas preescritas por la 
dirección. 
 
Agramonte, Mier y Terán señalan que el Control, quinta y última etapa del proceso 
administrativo, es la medición de los resultados, realizados que, en su confrontación con los 
esperados, consentidos o responsabilizados, permiten analizar las desviaciones, diferencias 
o excepciones, para así estar en aptitud de informar, de manera oportuna y precisa, a la 
dirección, la que al contar con esos elementos de juicio puede ya tomar adecuadas 
decisiones y dictar las medidas correctivas que sean menester. 
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3.6.2  Objetivos 
 
De las definiciones anteriores se desprenden los objetivos básicos del control interno, los 
cuales son: 
 
 Protección de los activos de la empresa. 
 Obtención de información financiera veraz y confiable. 
 Promoción de eficiencia en la operación del negocio. 
 Ejecución de las operaciones congruentes con las políticas establecidas por 
la administración. 
 




El adecuado desarrollo de la organización, requiere ubicar a cada individuo en el puesto en 
que sus cualidades, aptitudes, conocimientos, actitudes, brinden el mayor beneficio, 
considerando a la empresa como un sistema o un todo homogéneo. 
 
La magnitud y el alcance de la empresa de nuestra época es tal, que en la mayoría de los 
casos, los funcionarios ejecutivos no pueden ejercer la supervisión personal sobre el modo 
de conducir las operaciones. Bajo estas circunstancias, es indispensable establecer una 
organización estructuralmente adecuada. 
 
La organización estructuralmente adecuada, varía de acuerdo con el tipo de empresa, con su 
tamaño, con el grado en el cual quedan geográficamente divididas sus operaciones, con el 
número de subsidiarias o con cualesquiera otros factores que pueden ser peculiares a 
determinada empresa en particular. Generalmente el plan debe ser simple, siempre y 
cuando dicha simplicidad sea ventajosa desde el punto de vista económico; deberá ser 
flexible en tal forma que la expansión o el cambio de condiciones, no rompan o 
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desorganicen el orden existente, y debe prestarse, por si mismo, al establecimiento de claras 





La existencia del control interno no se demuestra sólo con una adecuada organización, pues 
es necesario que sus principios se apliquen en la práctica mediante procedimientos que 
garanticen la solidez de la organización. 
 
Los procedimientos son las distintas maneras o formas de hacer las cosas. Cada operación, 





Por sólida que sea la organización de la empresa y adecuados los procedimientos 
establecidos, el sistema de control interno no puede cumplir su objetivo si las actividades 
diarias de la empresa no están continuamente en manos del personal idóneo. 
 
Recordemos que el factor humano es el único de los recursos de la organización que 
pueden llevar a cabo los demás, y por ello es el más importante dentro de cualquier 
empresa. 
 
El funcionamiento adecuado de un sistema de control interno descansa, no solamente en la 
organización efectiva de la planeación y en que los procedimientos y prácticas sean 
correctos, sino también en la selección de funcionarios y jefes de departamento con 
habilidad y experiencia, y personal capaz de cumplir con los procedimientos establecidos 
en una forma eficiente y económica. Utilizar a un contador con experiencia como 
encargado de cuenta por pagar podría garantizar su eficiencia, pero no sería 
económicamente factible o deseable, dado que los conocimientos de dicho individuo 
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podrían ser mejor aprovechados en un puesto de mayor responsabilidad; a la inversa, no 
sería una decisión juiciosa colocar a un empleado sin experiencia en un puesto que requiera 
buen criterio. 
 
La importancia que se dé a la selección inicial de personal, para evitar una constante 
rotación con las consecuentes pérdidas, se manifiesta con el uso muy generalizado de un 
departamento especializado de personal. Al actuar con base en las solicitudes de las 
dependencias, el departamento de personal, utilizando una variedad de planes de 
valorización para juzgar la personalidad, habilidad, etc., selecciona a aquellos candidatos 
que cobran mejor los requisitos que demanda el puesto. Se considera como la mejor 
práctica que el jefe que solicita el empleado, haga la selección de la persona, entre los 
candidatos escogidos. Dicho método evita la posibilidad de que el jefe de la dependencia 
arguya, como excusa de un bajo rendimiento, que los empleados le fueron impuestos por el 
departamento de personal. 
 
Las prácticas adecuadas requieren de un cuidadoso examen del carácter de todos los 
candidatos. Obviamente que el factor de “riesgo relativo” debe ser considerado y el grado 
de investigación deberá ser más extenso en aquellos casos donde los empleados se 
necesitan para puestos donde, por razones del tipo de trabajo o la responsabilidad inherente 
al mismo, las oportunidades de cometer fraudes mayores. Una de las ventajas adicionales 
que resulta de la conveniente política de afianzar al personal es el hecho de que, casi 
invariablemente, las compañías de fianzas investigan los antecedentes de los empleados que 
serán afianzados. Estas investigaciones, en ocasiones, proporcionan informes que no habían 




Como ha quedado dicho, no es únicamente necesario el diseño de una buena organización, 
sino también la vigilancia constante para que el personal desarrollo los procedimientos a su 
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cargo de acuerdo con los planes de la organización, la supervisión se ejerce en diferentes 
niveles, por diferentes funcionarios y empleados y en forma directa e indirecta
18
. 
                                                 
18
 López Romero Javier, “Contabilidad Intermedia”, 1ª Edición, Editorial Mc Graw Hill, México (1997), Pág. 591-617. 
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IV. HIPÓTESIS 
 
Un Manual de Puestos y un Diseño de Formas en Automóvil Club de Nicaragua contribuirá 
a un mejor funcionamiento de la organización promoviendo con ello la unidad de mando, el 
conocimiento de la distribución del trabajo y de las jerarquías, las normas y directrices, las 
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V. DISEÑO METODOLÓGICO 
 
La metodología utilizada para realizar el presente “Manual de Puestos y Diseño de Formas 
para Automóvil Club de Nicaragua” consistió en la aplicación de instrumentos de 
recopilación y análisis de formas individuales y colectivas. 
 
5.1  Tipo De Investigación 
 
Se utilizó una investigación descriptiva, debido a que ésta nos permitió conocer las 
situaciones y eventos dentro de la empresa, cómo también nos ayudó conocer más sobre el 
tema y tener un acercamiento al estudio. Este tipo de investigación nos ayudó a medir de 
manera independiente cada una de las variables para definir, cómo se manifiestan y así 
poder describirlas en los términos deseados de la investigación.  
 
El diseño de la investigación que se utilizó fue de corte transversal, ya que todos los datos 
fueron recolectados en un solo momento y en un tiempo único, para indagar la incidencia y 
los valores  en que se manifiestan una o más variables. Este tipo de investigación ayudó a la 
investigación obtener un mayor nivel de conocimiento, profundizar el tema y plantear 
hipótesis de investigación. También permitió mostrar la forma en que está ocurriendo el 
problema que se estudió y determinar las variables del problema de investigación. 
  
5.2 Población y Muestra 
5.2.1  Población  
 
La población de Automóvil Club de Nicaragua es equivalente a 15 personas, entre 
Gerentes, Contador, Asistente de Gerencia, Responsable de Escuela de Manejo, Profesores 
y Operadores de Grúas. 
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5.2.2  Muestra y Tamaño de la Muestra 
 
Se decidió aplicar el estudio a toda la población de ACNIC, correspondiente a los 15 
trabajadores. Debido a que por el tamaño de la organización y el número de cargos 
existentes en ella, es relativamente pequeña, se facilita este hecho y se garantiza una mayor 
exactitud en todos los resultados. 
 
5.3 Técnicas De Recolección De La Información 
 
Para la obtención de la información necesaria en el estudio, nuestras técnicas de recolección 
de información son todo el personal de Automóvil Club de Nicaragua, mediante la 
aplicación de distintos instrumentos que nos permiten identificar que el estudio 
organizacional y funcional sea objetivo y que permita evaluar a profundidad los problemas 
de la empresa. De ésta manera se tomaron de las bases de datos existentes en la empresa 
para los datos históricos, se aplicó una entrevista a los gerentes y un cuestionario global a 




Se utilizó la técnica de encuesta para recabar información acerca de la percepción que 
tienen tanto los gerentes como sus subordinados sobre la organización administrativa en 
Automóvil Club de Nicaragua, necesaria para el Diagnóstico. 
 
La observación directa se utilizó para complementar y recoger datos de las tareas y 
actividades realizadas en las instalaciones de ACNIC con el fin de detallar las tareas y 
obligaciones del personal para la elaboración del Manual de Puestos y Diseño de Formas en 
la empresa. 
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Se utilizó la técnica de encuesta para recabar información del nivel de conocimiento que 
poseen los empleados de sus tareas para una debida identificación de los puestos de trabajo 
y perfiles de sus cargos. 
5.3.2 Instrumentos 
 
Se utilizó el cuestionario como instrumento de recopilación de información de la 
percepción de la Organización Administrativa del personal de Automóvil Club de 
Nicaragua. 
 
La guía de observación se utilizó para recopilar de forma estructurada lo que sucedía en el 
lugar, lo que permitió definir en forma coherente la información acerca de la Organización, 
Funciones y Procedimientos de Automóvil Club de Nicaragua. 
 
Se utilizó el cuestionario como instrumento para analizar los puestos de trabajo lo que 
ayudó a definir e identificar las tareas, deberes y responsabilidades de cada uno de los 
puestos y áreas como también el nivel jerárquico de cada cargo dentro de la estructura 
organizacional. 
 
5.4 Técnicas De Análisis 
 
5.4.1 Análisis Estadístico 
 
Con relación al análisis estadístico de los datos, metodología utilizada implica que una vez 
que se aplicó el cuestionario este se procesó en SPSS 12.0 para Windows. 
 
De cada pregunta aplicada se tabularon los datos para poder determinar el problema que se 
presenta en la empresa y en las distintas áreas de trabajo. Luego se realizaron los cruces de 
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variables para evaluar o conocer la frecuencia con que el problema (s) o deficiencia (s) se 
presentan en la empresa y en las diferentes áreas de trabajo. 
 
5.4.2 Análisis Técnico 
 
Para el análisis de los datos recopilados en el “Manual de Puestos y Diseño de Formas para 
la empresa Automóvil Club de Nicaragua”, se utilizó el Modelo Analítico de la 
organización, que permite abarcar los aspectos estructurales, organizacionales y 
funcionales; para una adecuada revisión y ajuste organizacional. 
 
5.4.3 Análisis Económico 
 
Una vez establecida la Propuesta de Soluciones y planteadas las Recomendaciones a la 
empresa en base a los principales problemas que afectan su estructura, funcionamiento y 
organización; se procedió a elaborar un presupuesto para implementar las soluciones 
propuestas en la Propuesta de Soluciones y en las Recomendaciones, con el fin de 
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VI. RESULTADOS 
 
6.1 Información Documental Exploratoria 
 
6.1.1 Antecedentes de la empresa 
 
Automóvil Club de Nicaragua (ACNIC) inició operaciones en el mes de Enero del año 
2000, es una empresa de Auxilio Vial y Escuela de Manejo, cuyo objetivo primordial es 
proveer a sus clientes los mejores servicios de grúas, auxilio mecánico y educación vial, así 
como una serie de beneficios en todas las áreas afines al automovilismo, que van dirigidas 
tanto a particulares como a empresas.  
 
Su capital fue aportado por 3 socios, quienes son los que conforman la junta directiva y 
realizan funciones gerenciales en la organización lo que determina que nos encontramos 
ante una sociedad anónima. Esta empresa se dedica brindar servicios de Auxilio Vial y de 
Educación Vial. ACNIC ofrece un servicio que brinda seguridad a los conductores ya que 
Managua presenta limitaciones en su estructura de señalización vial, poco mantenimiento 
de carreteras, semáforos no sincronizados, desorden en general del parque automotor y 
sumado a esto, el poco mantenimiento mecánico de los vehículos y la irresponsabilidad de 
los conductores, el índice de accidentes y desperfectos mecánicos es muy alto, por lo que la 




La empresa se encuentra ubicada en Altamira Este, de donde fue la Vicky 1 cuadra al Sur, 1 
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6.1.3 Organización Actual 
 
A través de la observación y entrevista con la Gerencia del departamento de operaciones se 







6.1.4 Entrevista a la Gerencia de la Empresa AUTOMÓVIL DE NICARAGUA. 
 
Se entrevistó a la Gerencia General de la empresa ACNIC con el fin de conocer la 
percepción actual organizativa. Los resultados de la encuesta fueron los siguientes: 
 
 Las funciones que cumplen el Gerente General y de Operaciones son 
evaluar, supervisar y retroalimentar las acciones para que Automóvil Club 
de Nicaragua crezca constantemente. 
 Las funciones son realizadas empíricamente y no están por escrito. El área 
de trabajo no posee sus actividades bien definidas, ni el personal que está a 
cargo, no tienen ciertos formatos y herramientas de trabajo.  
Gerencia General 
Gerente de Operaciones Contador 
Responsable de Escuela de Manejo 
Instructores 
Secretaria 
Operadores de Grúas  
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 No existe una recepción al cliente bien definida, ya que al cliente lo atiende 
quien se encuentre y cada quien le da una versión diferente. 
 No poseen un área específica de Recursos Humanos, es por ello que poseen 
problemas en la capacitación del personal, ya que no poseen un método 
eficiente para este. Debido a esto ellos mismos capacitan al personal por 10 
días, enseñándoles sus funciones de forma empírica a través de las 
operaciones que estos deben de desempeñar a diario. 
 Al momento de recibir siempre el dinero no se confirma con exactitud quien 
lo recibe, ya que puede ser el Responsable de la Escuela de Manejo, la 
Asistente o el Gerente de Operaciones. 
 Fue mencionado también que se espera que en un corto plazo crezca la 
empresa con nuevos Cargos Adicionales que serán integrados al 
Organigrama actual de esta. Estos cargos pueden ser en la Escuela de 
Manejo y Departamento de Mercadeo y/o Publicidad.  
 
 
6.2 Situación actual organizativa de la empresa 
 
6.2.1 Análisis de la situación organizativa actual 
 
 
Se aplicó una encuesta a los trabajadores de la empresa Automóvil Club De Nicaragua. La 
muestra se aplicó a 15 trabajadores de las diversas áreas, la finalidad de la encuesta es 
conocer la percepción de los trabajadores con respecto a la situación actual organizativa.  
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EDAD No de Personas Porcentaje 
de 20 a 25 años 1 6.7 
de 26 a 30 años 5 33.3 
de 31 a 45 años 8 53.3 
de 46 a más 1 6.7 














de 20 a 25
años
de 26 a 30
años










En esta gráfica podemos ver que un 54% de los trabajadores tienen más de 30 años, que un 
33% tienen entre 26 y 30 años, entonces podemos decir que un 80% de trabajadores tienen 
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SEXO No de Personas Porcentaje 
Femenino 2 13.3 
Masculino 13 86.7 




















Esta gráfica nos muestra que del total de personas encuestadas, un 13% pertenecen al sexo 
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TIEMPO DE 
LABORAR No de Personas Porcentaje 
de 0 a 6 meses 4 26.7 
de 7 a 12 meses 5 33.3 
de 1 a 3 años 2 13.3 
más de 3 años 4 26.7 
















de 0 a 6
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de 7 a 12
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Acá podemos ver que el 60% de trabajadores de la empresa tienen menos de un año de 
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ÁREA DE 
TRABAJO No de Personas Porcentaje 
Escuela de Manejo 5 33.3 
Auxilio vial 5 33.3 
Administración 5 33.3 





















En esta tabla se puede observar que el personal está equitativamente distribuido en todas las 
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CONOCE BIEN A 
SUS JEFES No de Personas Porcentaje 
Definitivamente sí 12 80 
Probablemente sí 3 20 










Definitivamente si Probablemente si
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CONOCE EL 
ORGANIGRAMA No de Personas Porcentaje 
Definitivamente sí 7 46.7 
Probablemente sí 5 33.3 
Indeciso 2 13.3 
Probablemente no 1 6.7 




















Se puede observar que menos del 50% del personal conoce el organigrama de la empresa
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INTERNAS DE SU 
TRABAJO 
No de Personas Porcentaje 
Definitivamente sí 7 46.7 
Probablemente sí 3 20 
Indeciso 2 13.3 
Probablemente no 1 6.7 
Definitivamente no 2 13.3 





























Acá podemos ver que la mayoría del personal conoce bien las normas internas de trabajo, 
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CONOCE LAS 
ACTIVIDADES 
GENERALES No de Personas Porcentaje 
Definitivamente sí 9 60 
Probablemente sí 5 33.3 
Indeciso 1 6.7 













Definitivamente si Probablemente si Indeciso





En este cuadro podemos observar que hay un 60% que si conoce las actividades de la 
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CONOCE BIEN 
LAS FUNCIONES 
ESPECIFICAS No de Personas Porcentaje 
Definitivamente sí 12 80 
Probablemente sí 3 20 










Definitivamente si Probablemente si





Sólo un 20% respondió que no conocía bien sus funciones específicas, la mayoría de los 
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CAPACITACIÓN 
AL MOMENTO DE 
SER 
CONTRATADO 
No de Personas Porcentaje 
NO 5 33.3 
SÍ 10 66.7 


















La mayoría de las personas contestaron que sí recibieron un tipo de capacitación al 
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EVALUACIÓN DE 
LAS 
CAPACITACIONES No de Personas Porcentaje 
Por Escrito 1 6.7 
Por Seminarios 1 6.7 
Por sus Compañeros 
de trabajo 9 60 
Otras 4 26.7 






















El 60% de los encuestados respondió que las capacitaciones que se suministraron fueron 
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NO 14 93.3 
SÍ 1 6.7 




















Casi la totalidad de encuestados dijeron que no había un documento escrito en el cual 
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No de Personas Porcentaje 
NO 4 26.7 
SÍ 11 73.3 
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Excelente 1 6.7 
Muy Bueno 2 13.3 
Bueno 7 46.7 
Regular 4 26.7 
Malo 1 6.7 














Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo






Un 66.7% respondió que reciben oportunidades de capacitación, mientras el 33.3% 
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Probablemente si 2 13.3 
Indeciso 1 6.7 
Probablemente no 7 46.7 
Definitivamente no 5 33.3 













Probablemente si Indeciso Probablemente no Definit ivamente no









La mayoría de las personas dijeron no sentirse sobrecargados de trabajo, ya que un 80% 
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HAY POCO 
PERSONAL EN EL 
ÁREA QUE SE 
ENCUENTRA 
LABORANDO 
No de Personas Porcentaje 
Ni de Acuerdo Ni en 
Desacuerdo 3 20 
En Desacuerdo 9 60 
Totalmente en 
Desacuerdo 3 20 














Ni de Acuerdo Ni
en Desacuerdo
En Desacuerdo Totalmente en
Desacuerdo








La mayoría de los encuestados consideran que hay suficiente personal en su área de trabajo. 
Manual de Puestos y Diseño de Formas para la empresa AUTOMÓVIL CLUB DE 
NICARAGUA  
























El 100% de los encuestados dijo saber a quién dirigirse cuando ocurre un problema.
Manual de Puestos y Diseño de Formas para la empresa AUTOMÓVIL CLUB DE 
NICARAGUA  
Br. Luís Enrique Castillo Jovel / Melissa Auxiliadora Figueroa Denueda 69 
 





No de Personas Porcentaje 
NO 1 6.7 
SÍ 14 93.3 











SABE A QUIEN REPORTAR LAS ACTIVIDADES 





Un 93% de personas dice saber a quién reportar sus actividades diarias. 
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DE UNA O MÁS 
PERSONAS AL 
MISMO TIEMPO 
No de Personas Porcentaje 
NO 10 66.7 
SI 5 33.3 
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NO 10 66.7 
SÍ 5 33.3 
















De la totalidad de encuestados tenemos que un 66% dice no recibir órdenes contradictorias 
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CADA CUANTO 
TIEMPO SUCEDE 
ESTO No de Personas Porcentaje 
Pocas Veces 3 60 
Eventualmente 2 40 





















De las personas que respondieron que si reciben órdenes contradictorias tenemos que un 
60% dice recibirlas pocas veces y un 40% dice recibirlas eventualmente. 
 
 
(Anexo A-2, Tablas de Salida) 
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6.2.2 Evaluación actual de los instrumentos de catálogo de formas para control 
interno de la empresa. 
 
Se realizó un diagnóstico de la situación actual de los instrumentos que permiten el control 
administrativo. El diagnóstico parte de lo siguiente: 
 
1- Debilidades encontradas en los instrumentos de control interno ya existentes en la 
empresa. Estas debilidades permitirán realizar mejoras en aquellas áreas de 
oportunidad. 
2- Debilidades encontradas en áreas donde no existen instrumentos de control interno 




Sistemas actuales de formas no existentes 
 
 
Los formatos de control interno no existentes son los siguientes: 
 
 
 Formato de solicitud de cheques. 
 Formato de recepción de llamadas telefónicas. 
 Formato de control de llamadas. 
 Formato modelo memorando. 
 Formato modelo tabla de valoración de los empleados. 
 Formato control del uso de los vehículos de instrucción de manejo para gestiones de 
la empresa. 
 Encuesta de servicio al cliente. 
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Actualmente la empresa presenta las siguientes debilidades donde no tienen los formatos de 
control interno. 
 
FORMATO NO EXISTENTE DEBILIDADES 
Solicitud de Cheques Aunque en la empresa existan personas que son las 
únicas autorizadas en solicitar cheques, se deben de 
llenar formatos que permite tener un mayor control 
de los egresos de la empresa. 
Recepción de llamadas telefónicas No existe un control para anotar los 
mensajes/recados que dejan las personas cuando no 
están los Gerentes o el Responsable de la Escuela de 
Manejo en ACNIC. 
Control de llamadas / Celulares En ACNIC se identificó la debilidad de que no se 
anotan las llamadas que se realizan, tanto de 
celulares como las convencionales. 
Modelo Memorando La secretaria realiza un memorando cada vez que se 
lo solicitan, pero en el modelo que ACNIC entregó 
se identificó estas debilidades: 
 No es la presentación adecuada: en la parte de la 
introducción todo está en negrilla y en 
mayúscula. 
 En “Referencia”  escribir “lo abajo indicado”,  
no es apropiado. 
 En el cuerpo del memorando se debe de ser bien 
específicos, no dejar ideas generales, de lo 
contrario la empresa no puede aplicar 
adecuadamente la toma de decisión y los 
empleados no asumirán correctamente dichas 
decisiones / orientaciones. 
Las firmas se escriben al lado del nombre. 
Tabla valoración empleados En ACNIC no existe un método en donde se pueda 
valorar el desempeño de los trabajadores, entre otros 
aspectos. 
Control de uso de vehículos de instrucción de 
manejo para gestiones de la empresa. 
En ACNIC no existe un formato en donde se regule 
y controle el uso del vehículo cuando se realicen 
gestiones propias de la empresa (compras, gestiones 
bancarias, correos, etc.). 
Encuesta de servicio al cliente. ACNIC no tiene un método de evaluación del 
servicio que se ofrece al cliente. 
Normas de comportamiento para los instructores. Los instructores no tienen por escrito normas que 
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Sistemas actuales de formas existentes 
 
Los formatos de control interno ya existentes son los siguientes: 
 
 Hoja de matrícula del curso de manejo. 
 Políticas de la Empresa. 
 Control de mantenimiento de los vehículos. 
 Control de Kilometraje. 
 Control de Horarios. 
 Examen teórico. 
 Control de servicios solicitados por la GEA. 
 Control de servicio por cliente. 
 Control de entradas y salidas de grúas. 
 Controles internos. 
 
FORMATO EXISTENTE DEBILIDADES 
Hoja de matrícula del curso de manejo  No se incluyen datos personales que eran de 
importancia para tener un perfil completo del 
cliente. 
 Se desconocía cómo el cliente conoció la 
empresa y por que nos eligió entre la 
competencia. 
 Uno de los mayores problemas que enfrenta la 
Escuela de Manejo es que los clientes no 
especifican desde el comienzo si quieren o no 
servicio a domicilio y si lo hacen mediante el 
transcurso del curso cambian las direcciones de 
retiro y traslado en el servicio a domicilio y no 
se podía demostrar lo acordado con el cliente. 
 Tablas que innecesariamente ocupan espacio 
para especificar el tipo de curso. 
 Errores en el cuadro de horarios para los cursos 
teóricos y prácticos.  
 No se especifica si el cliente opta por todos los 
servicios que ofrece el cliente. 
 En la Nota que está ubicada en la parte inferior 
de esta hoja, se especifica que todavía hay 
contenido al reverso de ese formato, cuando no 
la hay. 
Políticas de la empresa  No tiene título. 
 Se identificaron varios errores ortográficos y 
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mala redacción. 
 La Escuela presentaba atrasos y ciertas 
dificultades porque no están completas las 
políticas de la Escuela. 
 Es entregada en una hoja suelta. 
 No tiene el logo de ACNIC. 
Control de mantenimiento de vehículos  No cuenta con un “Control de Mantenimiento de 
Vehículos de la Escuela”. 
 No cuenta con un Programa de Mantenimiento 
de Vehiculo por Km. recorrido. 
Control de kilometraje  No tiene título. 
 No cuenta con el Kilometraje que cada 
alumno(a) debe recorrer según el curso que 
seleccione. 
 No cuenta con un total de kilometraje recorrido 
por alumno(a). 
 No tiene el logo de ACNIC 
Control de horarios  No tiene título. 
 Especifica el abono y el saldo con que quedaba 
el alumno(a), pero no cuándo se cancela. 
 Sólo se reflejaba que era el horario de lunes a 
viernes y si la empresa llegara a crecer en 
cantidad de alumno(a), también tendría que 
llenar el formato de fin de semana y este no 
existe. 
 No tiene el logo de ACNIC. 
Examen teórico  El examen teórico no tiene muchas preguntas y 
los resultados no brindan un buen soporte de un 
excelente aprendizaje. 
 Las preguntas con la opción complete, están 
elaboradas muy textual (los alumnos(as) si no se 
lo aprenden textualmente no lo pueden 
contestar). 
 La letra esta en mayúscula. 
 El Responsable de la Escuela solicitó que se 
insertara las políticas/normas en el examen y se 
elaborara dos modelos de examen para el 
examen de rescate. 
Control de servicios solicitados por la GEA  No tiene título. 
 No tiene la firma del Gerente de Operaciones de 
ACNIC ni el sello de ésta. 
 No tiene el logo de ACNIC. 
Control de servicios  El título no especifica que es del Servicio de 
Grúas y Auxilio Vial. 
 No se especifica la hora de llegada y salida del 
lugar (destino). 
 No se especifica el tipo de servicio que se 
brinda. 
 No tiene el logo de ACNIC. 
Control de entradas y salidas de la grúa.  El formato no es el adecuado ya que ciertos 
datos ocupan demasiado espacio y otras no 
tienen el espacio suficiente. 
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 Sólo se especifica el control Km. / hora de 
entrada y salida de grúas pero no de la moto. 
 No tiene logo de ACNIC. 
Controles internos: 
 
 Control de preformas enviadas 
 Control de visitas a los clientes 
 Control telefónico de clientes que visitaron 
y reportados en el control de visitas. 
 
 No existe ningún tipo de control que soporte las 
actividades que se realizan con el cliente y así 
darle un mejor seguimiento.  A si mismo, es una 
herramienta que supervisa las actividades de los 




6.2.3 Evaluación del sistema actual administrativo 
 
En base a la encuesta implementada a los empleados de la empresa Automóvil Club De 
Nicaragua, se identificaron las principales fortalezas y debilidades en el área organizativa: 
 
Fortalezas área organizativa: 
 
 Hay una comunicación eficiente entre el jefe y empleado. 
 Los empleados conocen su organización y a cada uno de los empleados, así como su 
nivel jerárquico. 
 Los trabajadores conocen las normas internas de trabajo. 
 Los trabajadores conocen las funciones a desempeñar en su área de trabajo. 
 
Debilidades en el área organizativa: 
 
 Alta rotación de empleados en la organización, empleados que tienen poco tiempo 
laborando para la empresa. 
 No hay programas de capacitación formal entre los empleados, solamente se les 
instruye entre el empleado nuevo a través de los empleados con mayor experiencia. 
 No hay un documento formal escrito de cada una de las funciones de los empleados, 
comunicación entre ellos y dependencia a reportarse. 
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 En ocasiones hay contradicción en la toma de decisión y mando de orden a los 
subalternos. 
 Ausencia de instrumentos de control interno (Catálogo de Formas) para la eficiencia 
en optimización de recursos y tiempo en la respuesta al servicio y atención al 
cliente. 
 Debilidades detectadas en algunos instrumentos de control interno (Catálogo de 
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VII. ANÁLISIS DE RESULTADOS 
 
7.1 Diagnóstico Organizacional 
 
Basándose en los objetivos establecidos del estudio se realiza un análisis de resultados con 
el fin de relacionar los resultados obtenidos con la teoría investigada. 
 
La empresa sujeto de estudio a través de un análisis por medio de la observación directa se 
puede decir que: 
 
1-  En base a lo que indica Stoner (2001) sobre las funciones principales de la 
administración de empresas, AUTOMÓVIL CLUB DE NICARAGUA su condición actual 
de cada función es: 
 
 Planeación: La planeación consiste en especificar los objetivos que se pueden 
conseguir y en decidir con anticipación las acciones adecuadas que se deben 
ejecutar para ello. La empresa diseña, realiza y prevé a través de la elaboración de 
un plan operativo basado en las necesidades detectadas. 
 Organización: Actividades que se incluyan atraer gente a la organización, 
especificar las responsabilidades del puesto, agrupar tareas en unidades de trabajo, 
dirigir y distribuir recursos y crear condiciones para que las personas y las cosas 
funcionen en conjunto para alcanzar el máximo éxito. Con respecto a su 
organización se estimula el trabajo en equipo y el liderazgo basado en la 
participación de los trabajadores con el fin de propiciar un clima organizacional 
apto. 
 Dirección: Comunicar y estimular el desempeño. Aún que se estimula a los 
empleados, no hay planes adecuados de capacitación que incentiven su desempeño. 
 Control: Los planes completos, una organización sólida y líderes sobresalientes no 
son garantía de éxito. La cuarta función, el control, supervisa el progreso y ejecuta 
los cambios necesarios. Aún que la empresa cuenta con sus procedimientos de 
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control interno a través de herramientas e instrumentos para cada una de sus 
operaciones, se requiere de una reestructuración y nuevos diseños en sus catálogo 
de formas o instrumentos de control interno que mejoren su eficiencia y eficacia en 
cada una de las áreas y en cada una de las operaciones. 
 
Al complementar las operaciones basados en las funciones de la administración de 
empresas se conlleva a la eficiencia del área de operaciones. Schroeder (2005) “El área de 
operaciones tiene la responsabilidad de suministrar el producto o el servicio de la 
organización. Los gerentes de operaciones toman decisiones respecto de la función de 
operaciones y sus relaciones con otras funciones. Los gerentes de operaciones planean, 
controlan el sistema de producción y sus interfases dentro del la organización y con el 
ambiente externo.”  
 
2-  Tomando como referencia la implementación de la encuesta a los trabajadores de la 
empresa AUTOMÓVIL CLUB DE NICARAGUA se analiza lo siguiente: 
 
El 33.4% de los trabajadores de ACNIC expresan que no reciben capacitaciones y 
entrenamiento, así mismo un 60% recibió capacitación y entrenamiento por sus mismos 
compañeros de trabajo. Esto concuerda con la entrevista realizada a la Gerente General, que 
explica que al no tener ciertos formatos y herramientas de trabajo, las capacitaciones son de 
forma empírica a través de las operaciones que estos deben desempeñar a diario. Según 
Chiavenato (1994) tomando como referencia el énfasis de la capacitación, entrenamiento e 
inducción parten de la administración de recursos humanos (ARH), que es el conjunto de 
políticas y prácticas necesarias para dirigir los aspectos de los cargos gerenciales 
relacionados con las “personas” o recursos humanos, incluidos reclutamiento, selección, 
capacitación, recompensas y evaluación del desempeño. 
 
Se puede indicar que para llegar a la capacitación, entrenamiento e inducción debe ser un 
proceso de un sistema que es el siguiente: 
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 El reclutamiento corresponde al proceso mediante el cual la organización atrae 
candidatos del Mercado de Recursos Humanos (MRH) para abastecer su proceso 
selectivo. La empresa tiene un proceso de reclutamiento utilizando las diferentes 
herramientas para atraer a candidatos y para seleccionar a candidatos según el 
puesto. 
 La Selección de recursos humanos que puede definirse como la escogencia del 
individuo adecuado al cargo, o en un sentido más amplio, escoger entre los 
candidatos reclutados a los más adecuados para ocupar los cargos existentes en la 
empresa, tratando de mantener o aumentar la eficiencia y el rendimiento del 
personal. La selección se basa en pruebas con el fin de contar con empleados con 
alto desempeño. 
 La evaluación del desempeño es un proceso que mide el desempeño del empleado. 
El desempeño del empleado es el grado en que cumple los requisitos de su trabajo. 
La evaluación del desempeño es la identificación, medición y administración del 
desempeño humano en las organizaciones. Actualmente hay instrumentos de 
evaluación para los clientes, alumnos y empleados pero carecen de actualización. 
 Los programas de capacitación se proponen mantener y mejorar el desempeño 
actual en el trabajo, mientras que los programas de desarrollo buscan desarrollar las 
habilidades de los trabajos futuros. Los programas actuales de capacitación no 
corresponden ante las exigencias de los empleados.  
 El desarrollo administrativo, tiene por objeto mejorar la eficacia global de los 
administradores en sus puestos actuales y prepararlos para tener mayor 
responsabilidad cuando los asciendan. Sin los planes adecuados de capacitación el 
desarrollo humano de la empresa queda estancado sin poder propiciar el desempeño 
eficiente. 
 La inducción y la orientación tienen por objeto proporcionar al nuevo empleado la 
información que necesita, a fin de trabajar con comodidad y eficacia en la 
organización. 
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Del personal de la empresa solamente el 66.7% de las personas conocen la existencia de las 
normas internas de trabajo, siendo el 33.3% la que no conoce éstas normas internas y no 
cuentan con un Manual de Funciones o documentación que garanticen la relación de las 
actividades del personal. Esto concuerda con las respuestas de los empleados (93.3%) sobre 
la no existencia de un documento escrito con las funciones de cada uno. Lo cual demuestra 
el estilo de una organización informal que se está llevando en la empresa. Una 
organización informal es la organización espontánea y natural entre las personas que 
ocupan posiciones en la organización formal a partir de las relaciones que establecen entre 
si como ocupantes de los cargos, impidiendo la organización formal, que debería de estar 
basada en una división de trabajo racional, en la diferenciación e integración de los 
participantes de acuerdo a los criterios establecidos por aquellos que manejan el proceso 
decisorio. La organización planeada es generalmente comunicada a todos a través de los 
Manuales de Organización, de descripción de cargos, de organigramas, reglas y 
procedimientos, etc. Lo cual proporcionaría las ventajas de una buena organización a la 
empresa, un marco en el cual el personal puede actuar unido, facilitando el logro de los 
objetivos, reduciendo la duplicación del trabajo, conociendo las cadenas de mando en la 
organización y conociendo cada uno de los tipos de puestos. 
 
Esto según Chiavenato (1994) las personas trabajan en las organizaciones desempeñando 
determinado cargo. En general, cuando se pretende saber qué función cumple una persona 
en la organización, se pregunta cuál es el cargo que desempeña; así, se sabe qué hace en la 
organización y cuál es su importancia y el nivel jerárquico que ocupa. Al no contar con un 
manual de puestos que esté compuesto por un diseño de cargos (tareas necesarias para 
ocupar un cargo en específico) y de su posterior análisis de cargos que conlleva al primer 
paso para el desarrollo de un manual de puesto. 
 
Podemos ver que solamente el 20% de los trabajadores aseguran que probablemente si 
conocen sus funciones específicas del puesto, el 80% de ellos define que definitivamente si 
conocen sus funciones específicas. Se ve también que el 40% de los trabajadores  tienen 
más de un año de laborar en la empresa y el 60% siendo este la mayoría tienen menos de un 
año de laborar. Esto puede relacionarse con la poca experiencia de los trabajadores, ya que 
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coincide con las personas que tienen menos de un año laborando en la empresa. Estas han 
aprendido como realizar bien su trabajo, mediante el aprendizaje individual que es cuando 
las personas repiten un proceso y adquieren habilidad, eficiencia o practicidad a partir de su 
propia experiencia. Lo cual es confirmado nuevamente por medio de la entrevista con la 
Gerente General que menciona los conocimientos casi completos de las funciones del 
personal, porque no están escritas y otras les hacen falta por definir.   
 
Por otro lado el 33.3% de los trabajadores dicen recibir órdenes de una o más personas y 
órdenes contradictorias de varias personas al mismo tiempo, por lo que la estructura 
organizacional se encuentra afectada, ya que no se respetan los niveles jerárquicos, ni las 
cadenas de mando, al no tener bien determinados estos aspectos los empleados reciben 
órdenes hasta de tres personas diferentes ocasionando duplicidad de esfuerzos y pérdidas de 
tiempo en otras. No contar con una definida cadena de mando para saber quién depende de 
quién demora la toma de decisiones de la empresa. Al no tener una determinada delegación 
de las tareas las personas están dependiendo siempre sobre las decisiones de la Gerencia 
General o Gerencia de Operaciones para cualquier acción a tomar.  
 
En relación a la asignación de tareas un 20% de los empleados manifiesta sentirse 
sobrecargado de trabajo, esto se debe a que no existe una definición física de la distribución 
de las funciones.  
 
Para poder llevar mejor los puntos planteados es necesario contar con un marco de 
actuación para funcionar correctamente. Este marco es constituido por la estructura 
orgánica que es la división ordenada y sistemática de las unidades de trabajo. Por lo cual se 
representa a continuación un Organigrama propuesto donde se presenta de manera simple la 
estructura orgánica, jerárquica y la interrelación de las áreas de trabajo de la empresa. 
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Éste marco de actuación servirá como punto de partida  para realizar la división ordenada y 
sistemática de las unidades de trabajo de Automóvil Club de Nicaragua. Junto con el 
análisis de puesto para los directivos de la empresa conozcan en detalle las obligaciones y 
características de cada puesto, también para los responsables de áreas porque les permite 
distinguir con precisión y orden los elementos que integran cada uno de los puestos para 
explicarlo y exigir más apropiadamente las obligaciones y por último para el empleado 
porque le permite realizar mejor y con mayor facilidad sus labores y conocer con detalle 
cada una de las operaciones que las forman y los requisitos necesarios para hacerlas de 
manera eficiente. 
 
Una buena división de trabajo facilita la ejecución de las tareas en forma lógica y cómoda 
de tal manera que las personas sean responsables de una serie limitada de actividades en 
lugar de la tarea en general u ocasionando que no se sepa claramente cuál es el trabajo que 
se tiene que realizar. 
 
Dentro de la organización de la empresa la coordinación es un elemento fundamental ya 
que con los mecanismos que integren las actividades de los departamentos se le permite a la 
Gerencia General 
Gerente de Operaciones 
Contador Asistente Administrativo 
Responsable de Escuela de Manejo, 
Grúas y Auxilio Vial 
Relacionista Público 
Operadores de Grúa 
Instructores de Manejo 
Operador Telefónico 
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empresa alcanzar las metas con eficiencia. Para que esto se pueda llevar a cabo es 
fundamental contar con el elemento del liderazgo ya que se necesitará de personas que 
dirijan para transmitirlos al resto de la empresa. 
 
Es necesario que los jefes de la empresa distribuyan la autoridad a otros cargos importantes 
para que estos puedan tomar decisiones y emitir instrucciones, y que no se dé el problema 
que se está enfrentando actualmente que las personas reciben órdenes de dos o hasta tres 
personas diferentes provocando problemas a la hora de realizar el trabajo. Esto se superará, 
delegando responsabilidades a los trabajadores para desempeñar sus actividades 
específicas.  
 
En relación a la delegación es necesario tener un balance o equilibrio entre lo que es 
centralización y la descentralización, ya que al confiar algunas actividades administrativas 
se pueden tomar decisiones sin estar sujetos a los poderes jerárquicos de la empresa. 
 
Para lograr esto es necesario implementar políticas y prácticas administrativas para 
mantener a los clientes a gusto en los todos los servicios ofrecidos por la empresa. Con los 
resultados obtenidos actualmente por ACNIC vemos que este servicio se puede mejorar 
utilizando políticas y prácticas administrativas sistematizadas que se puedan seguir. 
 
3- Basados en la aplicación de instrumentos de fuentes secundarias y primarias aplicadas 
a la empresa AUTOMÓVIL CLUB DE NICARAGUA se elaboró un manual de 
puestos que estuvo estructurado conforme a las necesidades de la empresa y a la teoría 
investigada. Basándose bajo éstas premisas, se indica que: 
 
 Se realizó un diseño de cargos que según indica Chiavenato (1994)  “Proceso de 
organización del trabajo a través de las tareas necesarias para desempeñar un 
cargo específico. Incluye el contenido del cargo, las calificaciones del ocupante 
y las recompensas de cada cargo para atender las necesidades de los empleados 
y de la organización”. Estas se realizaron a través de observación y entrevistas a 
cada uno de los trabajadores. 
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 Posteriormente se hizo un análisis de estos cargos que Chiavenato (1994) indica 
que: “Después de la descripción, viene el análisis del cargo. Una vez que se 
identifica el contenido del cargo (aspectos  intrínsecos) se pasa a analizar el 
cargo en relación con los aspectos extrínsecos, es decir, con los requisitos que el 
cargo exige a su ocupante”. La Gerencia de operaciones en conjunto con los 
autores se dieron a la tarea del análisis exhaustivo de cada uno de los puestos. 
 Se dio a la tarea de la construcción de un manual de puestos basándonos bajo la 
teoría de Enrique Benjamín Franklin (1998) “se entiende como manuales 
administrativos a los documentos que sirven como medio de comunicación y 
coordinación que permiten registrar y transmitir en forma ordenada y 
sistemática, información de una organización, así como las instrucciones y 
lineamientos que se consideren necesarios para el mejor desempeño de sus 
tareas.” Conforme a este autor se conocieron los pasos a seguir en cuanto a la 
metodología de la construcción de un manual de puestos y de tomar como 
referencia la estructura recomendada por dicho autor. 
 Se elaboró un manual de puestos con respecto a la metodología de los autores 
investigados y de los adecuados conforme a las necesidades de la empresa. 
 
4-  La empresa actual se identificó que requiere de la reestructuración y de nuevo diseños 
de formas para un control eficiente de sus procesos internos en la empresa. Según Enrique 
Benjamín Franklin (1998) “Es necesario el manejo de formas para homogeneizar y 
racionalizar el trabajo, de lo contrario la reproducción indiscriminada podría propiciar el 
entorpecimiento y el retraso de las actividades. La eficacia con la que se atienden los 
aspectos relacionados con las formas en una institución, repercute directamente en la 
fluidez y precisión con que se puede hacer frente prácticamente a todos los asuntos 
relacionados con la ejecución de funciones, instalación y operación de sistemas, desarrollo 
de procedimientos, prestación de servicios y ventas de productos”. 
 
Conforme a este autor se tomó como referencia para poder realizar las adecuaciones de 
cada uno de los instrumentos actuales de formas y de los no existentes. El autor Enrique 
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Benjamín Franklin (1998) en su obra recomienda una serie de requerimientos necesarios 
en cuanto a su diseño y utilización. Así mismo el complemento de información de Internet 
con el fin de conocer estructuras recomendadas y ya puestas en marcha por empresas.  
 
Con el análisis de la teoría y el conocimiento de las necesidades actuales de la empresa el 
paso a seguir fue la reestructuración de los sistemas actuales de formas y de proponer 
nuevos instrumentos que puedan contribuir a la eficiencia de la empresa. 
 
7.2 Diseño de Manual de Puestos 
 
7.2.1 Recopilación de información 
 
Para el desarrollo del manual de puestos se utilizaron fuentes primarias a través de las 
técnicas de las entrevistas, observación y participación de los empleados de la empresa. La 
recopilación de la información es el punto de partida para el desarrollo del manual y ésta 
tiene como objetivo lo siguiente: 
 
 Recopilación de la información para el análisis del puesto. 
 Recopilación de la información para la descripción de los puestos. 
 
1-  Análisis de puestos 
 
 Identificar para que se usará la información, pues ello determinará que datos 
debe recabar y como hacerlo. En este caso específico de la empresa la 
metodología más adecuada es a través de la observación y entrevista personal a 
los empleados administrativos y de apoyo (contador, administrativos, asistentes, 
etc.) 
 Si la empresa tiene información como organigramas, gráficas de procesos y 
descripciones del puesto, podrá facilitar el análisis de la información, si no se 
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tendrán que desarrollar estos instrumentos a través del desarrollo de la 
observación y entrevistas implementadas. 
 Seleccionar que puestos se analizará, en este caso son todos, ya que se pretende 
desarrollar manuales de organización. 
 Deberá analizarse información obtenida acerca de las actividades laborales, las 
conductas requeridas de los empleados, las condiciones laborales, características 
y capacidades humanas necesarias para desempeñar el trabajo. 
 Repasar la información con las personas que ocupan el puesto. La información 
del análisis del puesto se verificará con el trabajador y supervisor inmediato. 
 
2-  Descripción del puesto 
 
 Identificar el puesto, en las cuáles contiene él titulo del puesto, la fecha y la 
persona encargada. 
 Resumen del puesto donde se debe describir en carácter general, enumerando 
sólo sus principales funciones o actividades. 
 Relaciones que se tiene con terceros, dentro y fuera de la organización (éste 
puede servir para la estructuración del organigrama). 
 Cuáles son las principales obligaciones y responsabilidades del puesto, también 
se deben definir los límites de autoridad de la persona que ocupa el puesto, 
inclusive para tomar decisiones, la supervisión directa de otro personal y las 
limitaciones del presupuesto. 
 Desarrollar estándares del desempeño ya que a partir de la descripción del 
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7.2.2 Análisis del Modelo en cuanto a estructura 
 
Análisis de los modelos 
 
El análisis del modelo de manual de puestos es en cuanto al diseño de estructura. El diseño 
de estructura se evaluaron dos modelos. Los modelos son los siguientes: 
 
 Modelo de manual de organización del autor Benjamín Franklin. 
 Modelo de manual de organización según estructura de una empresa privada. 
 
 
1-  Modelo de manual de puestos según Benjamín Franklin 
 
El modelo de organización del autor Benjamín Franklin se analizó los pasos que debe 
contener un manual organizativo. Este manual se toma como referencia para poder conocer 
los requerimientos necesarios para poder tener un manual. Los requerimientos necesarios 
son: 
 
 Conocer cuál es el contenido de un manual como referencia para poder utilizar una 
metodología determinada para la recopilación de la información. 
 Evaluar la estructura del manual para hacer adaptaciones necesarias conforme a las 
necesidades específicas de la empresa. 
 
2-  Modelo de manual de puestos de empresa privada 
 
Se analizó un modelo de manual de puestos de una empresa privada  de Nicaragua con el 
fin de conocer lo siguiente: 
 
 Conocer los requerimientos que contiene el manual de funciones. 
 Diseño y estructura del manual de funciones. 
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Selección y adaptación de los modelos 
 
Para la selección de los modelos se realizó un modelo mix de puestos, esto indica que: 
 
 Se toma como referencia a Benjamín Franklin la metodología a seguir en cuanto a 
los pasos principales o contenido que debe contener un manual de puestos. 
 Se toma como referencia el manual de puestos de la empresa privada de Nicaragua 
en cuanto a estructura de manual de puestos. 
 
7.2.3 Desarrollo del modelo 
 
Estructura y diseño del manual de puestos 
 
El manual de puestos de la empresa AUTOMÓVIL CLUB DE NICARAGUA contiene lo 
siguiente: 
 
1- Identificación del manual de puestos 
 
Los requerimientos necesarios para identificar el manual son: 
 
 Logotipo de la Empresa. 
 Nombre oficial y nomenclatura o abreviación en su caso de la empresa. 
 Eslogan de la empresa. 
 Titulo del puesto. 
 No de ocupantes del puesto. 
 Gerencia a que pertenece el puesto. 
 Departamento específico. 
 Puesto jefe inmediato a quien debe reportarse. 
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AUTOMÓVIL CLUB DE NICARAGUA (ACNIC) 
 




TITULO DEL PUESTO:   No. DE OCUPANTES:  
GERENCIA:  DEPARTAMENTO:  
PUESTO JEFE INMEDIATO:  
 
 
2- Contenido del manual de puestos 
 
 Organigrama: Es la representación gráfica de la estructura orgánica que muestra la 
composición de las unidades administrativas y sus respectivas relaciones, niveles 
jerárquicos, canales formales de comunicación, líneas de autoridad y asesoría. 
 Objetivo del puesto: Indica el perfil específico que debe contemplar el puesto para 
llegar a cumplir los objetivos de la empresa. 
 Funciones: Es la especificación de las tareas inherentes a cada uno de los cargos y/o 
unidades administrativas que forman parte de la estructura orgánica, necesarios para 
cumplir con las atribuciones de la organización. Estas funciones están subdivididas 
por: 1) Funciones generales del cargo,  2) Funciones específicas del cargo y 3) 
funciones administrativas del cargo. 
 Responsabilidad por contacto interno: Indica la frecuencia de la relación entre el 
departamento analizado con respecto a los departamentos que se tienen relación. Se 
especifica cuales deben ser las funciones de cada uno de los departamentos con que 
se tiene relación para que el departamento analizado llegue a cumplir sus funciones. 
 Responsabilidad por contacto externo: Indica la relación del departamento analizado 
con respecto a los contactos externos para llegar a cumplir sus funciones. 
 Condiciones físicas del puesto: Se evalúa las condiciones físicas del puesto con 
respecto a estas áreas: 
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 Área de oficina. 
 Área del aire libre. 
 Área de bodega. 
 Área de escuela. 
 Área de grúas. 
 Área de auxilio vial. 
 
7.3 Elaboración de Catálogo de formas existentes y no existentes. 
 
7.3.1 Diseño de catálogo de formas no existentes 
 
La metodología para elaborar las formas no existentes fue a través de identificar en algunas 
áreas de la empresa la necesidad de utilizar instrumentos que permiten ordenar, sistematizar 
y orientar el manejo de cualquier otro recurso en términos escritos. 
 
Los pasos a seguir para la elaboración de las formas no existentes son: 
 
1-  Diseño 
 
Todas las formas no existentes tendrán dos estructuras: 
 
 Estructura de especificaciones técnicas del documento en cuanto ha: 
 Logotipo de la empresa. 
 No del documento. 
 Fecha. 
 Revisión. 
 Nombre del formato. 
 Número del formato. 
 Unidad administrativa responsable. 
 Usuario. 
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 Especificaciones del documento: 1) Tamaño, 2) Dimensiones, 3) Color del 





Catálogo de Formatos  
No. de Documento  
 
DOCUMENTO NORMATIVO   REVISIÓN:  
FECHA:    
 
Nombre del Formato:   
Número del Formato:   
Unidad Administrativa Responsable:   
Usuario:   
 
Especificaciones  Utilización  
Tamaño:    
Dimensiones:   
Color de papel:   
Color de la tinta:   
Número de copias:   
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 Estructura específica del documento: Cada forma no existen tiene una estructura 
específica según sea la función que tiene el documento. 
 
2-  Elaboración de formas no existentes 
 
Los documentos de formas no existentes son: 
 
FORMATO DISEÑO CONTENIDO 
Solicitud de cheques Se creó el formato de “Solicitud 
de Emisión de Cheque” en los 
cuales se incluyeron datos que se 
requieren para tener soportado 
todo lo que se necesita. 
 Logotipo 
 Fecha de solicitud. 





 Firmas que autorizan 
emisión de cheques. 
 
FORMATO DISEÑO CONTENIDO 
Recepción de llamadas telefónicas Se creó el formato de “Recepción 










FORMATO DISEÑO CONTENIDO 
Control de llamadas Se creó el formato de “Control de 
Llamadas Recepcionadas por parte 
del Personal de ACNIC” y así 
poder regular las llamadas. 
 Logotipo. 
 Mes. 
 No telefónico. 
 Persona quien hace la 
llamada. 





FORMATO DISEÑO CONTENIDO 
Memorando 1. Sólo los títulos de la 
introducción, pueden estar en 
negrilla y mayúscula, pero los 
nombres, títulos y cargos de las 
personas no se tiene que hacer. 
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“Referencia” sino “Asunto” y al 
escribir el Asunto no se debe de 
escribir  “lo abajo indicado” sino 
que se escribe la idea principal o 
el motivo de por que se escribe el 
memorando. 
3. El cuerpo del memorando no 
se debe de escribir en mayúscula, 
debe de escribirse en texto normal 
y justificado. Si el contenido es 
poco, dejar doble espacio entre las 
líneas y si el contenido es largo, se 
puede escribir con líneas seguidas. 
4. Se debe de específica que se 
deja una copia a Archivo y/o a 
otro personal. Si en la copia se 
escribe el nombre de otra persona, 
esa persona es la única que puede 
escribir abajo (al lado de su 
nombre). 
La persona quien dirige el 
memorando debe de colocar al 
lado de su firma el sello de la 
empresa. 
 
FORMATO DISEÑO CONTENIDO 
Tabla de valoración de empleados Se determinó con la Gerente que 
un método efectivo y dinámico 
sería realizar un formato en donde 
los mismos trabajadores se 
valoraran entre ellos, tomando en 
cuenta los siguientes parámetros: 
puntualidad, honestidad, 
cumplimiento de normas y 
políticas de la empresa, 
cumplimiento de sus funciones, 
relaciones interpersonales, orden y 
aseo personal y del área de 
trabajo, y por último, respeto ante 
sus superiores.  
La valoración se realiza 
calificando a cada trabajador 
(incluyendo el que está valorando) 
es de 1  a 3, siendo 3 la máxima 
calificación. 
Una vez que todos fueron 
valorados se suma toda la 
puntuación y el que tenga la 
máxima puntuación se escoge el 
“Empleado del Mes”. Este 
empleado del mes aunque sea 
seleccionado por los mismos 
trabajadores, quien hace la última 
elección es la Gerencia. 
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FORMATO DISEÑO CONTENIDO 
Control de uso de los vehículos de 
instrucción 
Se elaboró un formato titulado 
“Control del uso de Vehículos 
para Gestiones de ACNIC”, en 
donde piden datos necesarios para 
tener un mayor control del usos 
del vehiculo con sus respectivas 
firmas y autorizaciones. 
 Logotipo. 
 Datos. 
 Firmas de autorización. 
 Especificaciones técnicas 
del coche. 
 
 FORMATO  DISEÑO CONTENIDO 
Control del servicios  Se tituló Control de Servicio 
de Grúas y Auxilio Vial por 
Cliente”. 
 Se especificó la hora de 
llegada y salida del lugar 
(destino). 
 Se especificó el tipo de 
servicio que se brindaba. 
 Se incluyó el logo de ACNIC. 
 Especificaciones del control 
del vehiculo de servicio de 
grúa y vial. Especificaciones 
técnicas. 
 
3-  Reestructuración de formas ya existentes 
 FORMATO  DISEÑO CONTENIDO 
Hoja de Matricula de ingreso  Se agregaron datos que se 
necesitaba saber del 
alumno(a): nivel académico, 
lugar de trabajo, teléfono del 
trabajo, cargo y correo 
electrónico. También se 
agregaron preguntas del 
ingreso mensual del 
alumno(a), nombre del 
cónyuge y su fecha de 
nacimiento. Esto con el fin de 
poder realizar un estudio de 
mercado a través del 
programa SPSS (conocido por 
el Gerente de Operaciones). 
 Se desarrollaron preguntas en 
donde el/la alumno(a) 
especificaban la forma en que 
conoció la Escuela y por qué 
prefirió ACNIC y no otra 
empresa. Esto con el fin de 
estudiar profundamente al 
cliente y saber cuáles son 
nuestras ventajas 
competitivas. 
 Se plantearon las preguntas de 
las direcciones tanto de retiro 
como del traslado del 
alumno(a) al optar por dicho 
servicio.  Esto con el fin de 
  
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comprometer al alumno(a) 
que cumpla con lo acordado, 
soportado con su firma y 
aprobación. 
 Se mejoró la tabla de la 
elección del curso que realiza 
el/la alumno(a).  Esta se 
presenta mas especifica. 
 Se mejoró el cuadro de 
horarios para los cursos 
teóricos y prácticos. 
 Se estructuró un cuadro en 
donde se específica el costo 
de todo el curso, el saldo 
pendiente y la fecha de 
cancelación del curso. 
 Se presentó una nota en donde 
se especifica que si el/la 
alumno(a) firma en este 
formato automáticamente 
acepta los términos de las 
Políticas de la Escuela de 
Manejo. 
 Se concluyó que al reverso de 
esta Hola de Matrícula del 
Curso de Manejo se 
presentaría la Políticas de la 
Escuela. 
 
 FORMATO  DISEÑO CONTENIDO 
Políticas de la escuela  Se tituló “Políticas de la 
Escuela de Manejo”. 
 Se agregaron políticas que se 
aplicaban pero no estaban 
estipuladas. 
 Se agregaron políticas que 
evitarán problemas que se 
daban continuamente por falta 
de conocimiento del 
alumno(a). 
 Se sugirió que fuera impreso 
en el inverso de la Hoja de 
Ingreso y Matricula del Curso 
de Manejo. 
 Se incluyó el logo de ACNIC 
en el fondo del documento 
con efecto agua. 
 
 
FORMATO DISEÑO CONTENIDO 
Control de mantenimiento de 
vehículos 
 Se creó un “Control de 
Mantenimiento de Vehículos 
de la Escuela”. 
 Logotipo. 
 Especificaciones del coche. 
 Descripción de actividades. 
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 No contaban con un Programa 
de Mantenimiento de 
Vehiculo por Km. recorrido. 
 Se incluyó el logo de ACNIC. 
 Especificaciones de las 
actividades. 
 
FORMATO DISEÑO CONTENIDO 
Control de Kilometraje  Se tituló “Control de Km. 
/Hora por Alumno(a)”. 
 Se creó la leyenda del 
Kilometraje total que cada 
alumno(a) debe recorrer 
según el curso que seleccione. 
 Se incluyó una celda para 
reflejar el total de kilometraje 
recorrido por alumno(a). 
 Se incluyó el logo de ACNIC. 




 FORMATO  DISEÑO CONTENIDO 
Exámenes teóricos  Se elaboraron más preguntas. 
 Se mejoró la redacción 
conforme al Instructivo y se 
ordenaron las preguntas. 
 Se cambio el tamaño de letra. 
 Se insertaron normas para los 
alumnos(as): apagar el 
celular, no escribir con 
lapicero rojo ni lápiz de 
grafito, no hacer manchones, 
etc. Se elaboraron dos 
modelos de exámenes. 
 
 
 FORMATO  DISEÑO CONTENIDO 
 Control de proformas 
enviadas. 
 Control de visitas a los 
clientes. 
 Control telefónico de clientes 
que se visitaron y están 
reportados en el control de 
visitas. 
 Se realizó un formato en 
donde se controla las 
preformas enviadas a los 
clientes.  Estas se tienen que 
archivar y llevar el control a 
través del sistema. 
 Se realizó un formato en 
donde se controla las visitas 
que se realizan a los clientes.  
Estas se tienen que archivar y 
llevar el control a través del 
sistema. 
 Se realizó un formato en 
donde se controla las 
llamadas que se realiza a los 
clientes.  Estas se tienen que 
archivar y llevar el control a 
través del sistema. 
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VIII. CONCLUSIONES 
 
En base al desarrollo del estudio alineado al objetivo general se concluye lo siguiente: 
 
1- Basados en una metodología con respecto a los objetivos a través de instrumentos 
de fuentes secundarias y primarias se detectaron las principales fortalezas y 
debilidades de la empresa AUTOMÓVIL CLUB DE NICARAGUA con el fin de 
de conocer la situación actual.  
 Los trabajadores están comprometidos con la empresa a través del 
cumplimiento de los objetivos, metas y tareas basadas en la misión y visión. 
 No hay un instrumento formal organizativo que induzca, monitoree y 
perfeccione las tareas y objetivos de cada uno de los cargos de cada área. 
 Ausencia de instrumentos de control interno o diseño de formas que mejore 
la eficiencia y eficacia del funcionamiento de control interno de la empresa. 
 Existen instrumentos actuales de control interno o diseño de formas que no 
cumplen con las expectativas de funcionamiento. 
 
2- Al identificar la problemática actual organizativa y en sus procesos de control 
interno la empresa requiere del diseño y perfeccionamiento de un manual de 
puestos. Así mismo de la reestructuración de instrumentos de diseño de formar ya 
existentes y diseño de nuevos instrumentos. 
 
3- Se diseñó un manual de puestos de la empresa AUTOMÓVIL CLUB DE 
NICARAGUA. El manual se construyó basándose en datos recolectados de la 
encuesta, entrevistas a los trabajadores y de la observación. La construcción del 
manual sigue una metodología que fue la siguiente: 
 Se analizaron cada uno de los puestos de trabajo conociendo sus funciones, 
objetivos y tareas que desarrollan todos los días. 
 Se realizó una descripción detallada de cada puesto en cuanto a objetivos, metas 
y relaciones con el personal. 
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 Se analizaron modelos organizativos basados en literatura y modelos de 
empresas privadas con el fin de adecuar un modelo que se sujetara a las 
necesidades de la empresa no solo en cuanto a contenido, sino en cuanto a 
estructura. 
 Basados en la metodología de Benjamín Franklin se desarrolló el manual 
administrativo por medio de pasos en cuanto al desarrollo de la información y 
adecuaciones de su estructura. 
 Como resultado final se obtuvo un manual basado en la información recopilada, 
adaptaciones de modelos en cuanto a estructura y que cumpliera con las 
exigencias de la empresa. 
 
4- Basado a las deficiencias detectadas se perfeccionaron y elaboraron los 
instrumentos de control interno o diseño de formas. Estos diseños de formas se 
realizaron tanto para formas existentes y para formas no existentes. Los pasos a 
seguir para la elaboración de cada forma fue: 
 Cada catálogo de forma tiene una estructura general que identifica las 
especificaciones técnicas que debe contener cada instrumento. 
 La elaboración de las formas no existentes parten de las debilidades 
encontradas, el formato que se va realizar, el diseño específico y su contenido. 
 La reestructuración de cada forma existente se realiza a través de las debilidades 
detectadas para su diseño y contenido. 
 
5- Con la implementación del manual de puestos la empresa se podrá contribuir al 
desarrollo de la organización, éste manual se complementa con cada uno de los 
instrumentos recomendados de control interno. Esto contribuirá a que la empresa 
podrá mejorar la eficiencia y eficacia en sus procesos internos y recursos humanos. 
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6- Con la reestructuración de catálogo de formas existentes y el desarrollo de nuevos 
instrumentos conlleva a que la organización pueda mejorar sus procesos internos en 
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IX. RECOMENDACIONES 
 
1- El manual de puestos deberá ser evaluado por la Gerencia y darlo a conocer a los 
empleados. Este tendrá como fin poder perfeccionarlo y adecuarlo siempre a las 
necesidades actuales de la empresa. Así mismo actualizarlo con información 
reciente ya sea de nuevos cargos o eliminación de los mismos. 
 
2- Las formas existentes y no existentes propuestas se podrán llegar a perfeccionar y 
llevar a cabo a través de un sistema automatizado entre los diferentes 
departamentos. La automatización de algunos instrumentos permitirá reducir costos 
y actualizar la información. 
 
3- Desarrollar un plan de capacitación en las áreas a cargo de manipulación de 
instrumentos de control interno con el fin de darle a conocer los diseños y rediseños 
de las formas existentes y no existentes. Así mismo para conocer sus 
recomendaciones de los instrumentos. 
 
4- El manual de puestos deberá complementarse con un manual de procedimientos 
que describa a través de flujos de actividades las funciones de cada puesto, el 
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DESCRIPCION DEL PUESTO 
 
 





b) OBJETIVO DEL PUESTO 
 
 La Gerente General debe velar por el crecimiento de ACNIC a través del desarrollo y la 
aplicación de estrategias, políticas, procesos y controles administrativos y operativos. Debe 
proporcionar un ambiente de trabajo que facilite la coordinación entre las áreas, 
garantizando un alto nivel de productividad y competitividad en el mercado. Así mismo, 
debe administrar el recurso humano, realizando funciones de coordinación, selección, 








A. Ejercer la representación legal de ACNIC ante Instituciones Privadas y del 
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B. Analizar la situación interna y externa de la empresa y velar por su progreso. 
C. Realizar gestiones de recursos humanos. 
D. Revisar registros de ingresos y egresos. 




A. Ejercer la representación legal de ACNIC ante Instituciones Privadas y del 
Gobierno, clientes, proveedores, acreedores y empresas aliadas. 
1. Tramitar solvencias ante la DGI, Alcaldía, registro de proveedores del estado y 
permisos de operación de la Policía Nacional. 
2. Realizar alianzas estratégicas con empresas potenciales. 
3. Asistir a reuniones programadas con empresas aliadas. 
4. Revisar convenios estableciendo propuestas a realizarse, con el fin de 
reestructurarlo en pro de la empresa. 
5. Mantener una comunicación (vía telefónica, correspondencia, correo electrónico, 
fax) y motivación continua (tarjetas, regalos, obsequios) con clientes de empresas 
aliadas. 
6. Retirar cheques en Factoring por Servicio de Grúa y Auxilio Vial. 
7. Realizar gestiones bancarias (retiro, depósito y trámite de pago de bouchers y 
préstamos). 
8. Representar a ACNIC ante Instituciones que ofrecen Programas de Apoyo. 
 
B. Analizar la situación interna y externa de la empresa y velar por su progreso. 
1. Garantizar mediante un manejo gerencial adecuado, la rentabilidad social y 
financiera de la Empresa. 
2. Analizar la capacidad de crecimiento de áreas de trabajo. 
3. Asegurar el entendimiento y la aplicación de las políticas de ACNIC. 
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4. Determinar las políticas de cobro. 
5. Determinar precios (según tipo de servicio) de la Escuela de Manejo y Grúas y 
Auxilio Vial. 
6. Analizar la publicidad y promociones (costos, mensaje e impacto alcanzable) que 
será aplicada en ACNIC.  
7. Analizar las temporadas en que aplicarán la publicidad y promociones 
seleccionadas. 
8. Aplicar la publicidad y promociones por temporada. 
9. Entregar por escrito las promociones que la empresa ofrece al cliente, tanto de la 
Escuela de Manejo como Grúas y Auxilio Vial al Gerente de Operaciones, al 
Responsable de Manejo y la Asistente Administrativa. 
10. Revisar el control diario de servicios de la Escuela de Manejo y Grúas y Auxilio 
Vial. 
11. Retroalimentar manuales de funciones, para orientar el desempeño de los 
empleados de ACNIC. 
 
C. Realizar gestiones de recursos humanos. 
 
C1. Seleccionar y contratar a candidatos que cumplan con los requerimientos 
de la empresa. 
1. Definir los diferentes cargos, con el fin de establecer los requisitos y cubrir las 
necesidades de la misma. 
2. Definir el medio que se utilizará para realizar convocatoria (radio, páginas 
amarillas de los periódicos, etc.) y el tiempo de publicación. 
3. Revisar los CV de los candidatos que aplicaron y seleccionar al candidato que 
más se aproxime a las necesidades del cargo. 
4. Revisar y comprobar que los soportes del candidato preseleccionado sean 
verídicos. 
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5. Efectuar entrevistas, revisando los soportes y requisitos correspondientes según 
cada cargo. 
6. Determinar el tipo de pruebas que se implementarán para conocer aptitudes 
conforme al cargo. 
7. Seleccionar al candidato idóneo. 
8. Contratar al candidato seleccionado conforme a lo estipulado al Código 
Laboral. 
9. Definir en tiempo y forma la inducción del empleado en su puesto de trabajo. 
10. Entregar el manual de funciones según su cargo y asegurar su entendimiento. 
11. Determinar el tiempo de prueba (1 a 3 meses). 
 
C2.  Motivar al personal. 
12. Determinar las formas de motivación (a través de implementación de incentivos 
económicos y materiales). 
13. Establecer los parámetros para otorgar los incentivos. 
14. Dar ejecución a las formas de motivación. 
 
C3.  Evaluar y supervisar al personal. 
15. Establecer reuniones con todo el personal para abordar aspectos generales 
(problemas, necesidades, dificultades con los clientes, soluciones, toma de 
decisiones, etc.). 
16. Evaluar al personal conforme a las capacitaciones recibidas. 
17. Supervisar y evaluar el desempeño de los empleados, mediante el formato de 
“Evaluación de Desempeño” para seleccionar al empleado del mes. 
18. Dar seguimiento constante a las actividades que realizan los trabajadores. 
19. Crear un expediente por cada trabajador en donde se encuentre: CV, soportes 
correspondientes, memorando emitidos, cartas recibidas, observaciones, 
evaluaciones de su desempeño, etc. 
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C4.  Autorizar capacitaciones que recibirá el personal para su especialización. 
20. Identificar debilidades en el personal. 
21. Determinar qué tipo de capacitaciones deben de recibir el personal para su 
especialización.  
  
C5.  Revisar planilla de pago de los trabajadores. 
22. Revisar el libro de entrada y salida con el contador. 
23. Revisar y autorizar pago de planilla (salario básico, horas extras, viáticos, etc.). 
24. Autorizar adelantos de salarios y permisos de los empleados, de acuerdo a las 
políticas generales de ACNIC. 
25. Autorizar aumento de salarios. 
 
 
D. Revisar registros de ingresos y egresos. 
 
        D1.  De los Ingresos: 
1. Revisar y arquear las dos cajas chicas existentes en la empresa. 
2. Supervisar el control de las cuentas por cobrar por servicios brindados a GEA. 
3. Revisar y analizar los estados financieros de ACNIC con el contador. 
 
        D1.  De los Egresos: 
4. Revisar facturas de combustibles, facturas de mantenimiento de vehículos, etc. 
5. Revisar minutas de retiro del banco de acuerdo a lo reflejado en la chequera. 
6. Autorizar desembolso de cheque en concepto de servicios de Grúa y Auxilio 
Vial de GEA a nombre de Factoring. 
7. Realizar arreglos de pagos cuando existan atrasos con la DGI, Alcaldía, etc. 
8. Revisar y analizar los estados financieros de ACNIC con el contador. 
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E. Autorizar compras generales de la empresa. 
1. Revisar el presupuesto para autorizar solicitudes de compra de materiales de 
oficina, equipos, materiales de limpieza, repuestos, etc. 
2. Revisar la hoja de solicitud de emisión de cheques y firma su autorización. 
3. Revisar los pagos y priorizarlos según fecha de vencimiento. 
 
 




1. Establecer por encima de todo la filosofía de la empresa. 
2. Evaluar el ambiente comercial e identificar las oportunidades y amenazas. 
3. Establecer metas cuantitativas y cualitativas de largo plazo. 
4. Formular estrategias comerciales y de inversión correspondientes a los planes, a 
las finanzas y a la dirección del recurso humano. 
5. Desarrollar un sistema de información y de dirección estratégica que cubra varios 
aspectos del desarrollo de la empresa (comercio, finanzas, producción, personal). 
6. Definir claramente el rol que jugará cada miembro de la familia en la empresa. 
7. Dar igual posibilidad de participación en el proceso de planeación y de crisis de la 




1. Formular las políticas comerciales, financieras, de inversión, de personal, de 
tecnología, etc. 
2. Mantener una buena relación con los clientes, compañeros y accionistas, 
trabajadores, acreedores, proveedores, gobierno, entre otros. 
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1. Proveer la visión que guía a la empresa. 
2. Comunicar a los clientes, compañeros y accionistas, trabajadores, acreedores, 
proveedores, la misión, la filosofía, metas, objetivos y estrategias. 




1. Identificar los factores importantes que influencian la actuación de la empresa. 
Incluidas las familias. 
2. Identificar cualquier desviación de actuación comercial real de lo que se planeó o 
se esperó. 
3. Tomar acciones correctivas en la forma de estrategias revisadas, ajustes en el 
funcionamiento interno, o influyendo en los factores externos. 
 
 
d) RESPONSABILIDAD POR CONTACTOS 
 
 
CONTACTO INTERNO FRECUENCIA 
Gerente de Operaciones Diariamente 
Asistente Administrativa Diariamente 
Responsable de la Escuela de Manejo Diariamente 
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RELACIÓN CON OTRAS ÁREAS DE TRABAJO 
GERENCIA DE OPERACIONES: 
 
Con el Gerente de Operaciones: 
 
La Gerente General da orientaciones al Gerente de Operaciones para revisar y analizar  
gestiones con la Escuela de Manejo, en relación a: 
 estrategias a implementar para incrementar el número de alumnos atendidos; 
 determinar precios, tipo de descuentos y de publicidad a implementarse; y, 
 gastos de operaciones. 
El Gerente General recibe de parte del Gerente de Operaciones, informe mensual de gastos 
de operaciones de la Escuela de Manejo e ingresos de alumnos. 
 
Con el Responsable de la Escuela: 
 
La Gerente General revisa el Control de Horas Prácticas y de Pago de Alumnos de la 
Escuela para tener un control de ingresos de estos.  Así mismo, da orientaciones al 
Responsable de la Escuela para visitar a clientes (cuando sea necesario) y le solicita que le 




Con la Asistente Administrativa: 
 
La Gerente General le solicita a la Asistente Administrativa los siguientes documentos para 
su revisión: 
 Solicitud de emisión de Cheques; 
 Control de Llamadas que Recepciona de parte del personal de ACNIC, a través de 
la planta; 
 Control de Llamadas Telefónicas Internas; 
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 Control diario de servicios de Grúas y Auxilio Vial; 
 Minutas de depósitos  y retiros para su verificación en la chequera; 
 Control de caja chica y control de caja de combustible para su debido arqueo; 
 Control de “Servicio de Grúas y Auxilio Vial. Control de Clientes” 
 Reporte de Cuentas por Cobrar por Clientes; 
 Revisar los informes mensuales que contenga: 
 Problemas presentados con el personal de ACNIC; 
 Problemas presentados con los clientes; 
 Controles Administrativos y Operativos; y, 
 Actividades y/o tareas realizadas o desempeñadas. 
 
La Asistente Administrativa suministra a la Gerente General la documentación registrada 
dentro del desempeño de sus funciones. 
 
 
CONTACTO EXTERNO FRECUENCIA 
Proveedores y Acreedores Frecuencia 
 
 
CONDICIONES FISICAS DEL PUESTO 
 
 Mucho Regular Poco Ninguno 
Área de Oficina X    
Área de Aire libre     
Área de Bodega     
Área de Escuela     
Área de Grúas     
Área de Auxilio Vial     
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DESCRIPCION DEL PUESTO 
 
 





2. OBJETIVO DEL PUESTO 
 
El Gerente de Operaciones debe organizar, ejecutar y supervisar actividades 
operativas de ACNIC facilitando al personal del área las herramientas necesarias para el 
estricto cumplimiento de sus funciones. Debe mantener una coordinación con la Gerente 
General para tomas de decisiones, desarrollo y aplicación de estrategias y políticas que 








A. Asistir a la Gerente General en el Análisis de la Situación General de ACNIC. 
B. Representar a la empresa ante Gestiones con el Tránsito de la Policía Nacional y 
con otras empresas con las cuales mantenga relaciones ACNIC. 
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D. Realizar y supervisar gestiones del Servicio de Grúa y Auxilio Vial. 
E. Realizar gestiones administrativas con GEA. 




A. Asistir a la Gerente General en el Análisis de la Situación General de ACNIC. 
1. Determinar precios (según tipo de servicio) de los servicios de la Escuela de 
Manejo y Servicio de Grúas y Auxilio Vial. 
2. Presentar ante la Gerente General estrategias de publicidad y promoción que se 
pueden implementar, para su debida autorización.  
3. Analizar los costos y gastos operativos de la Escuela de Manejo y de Grúas y 
Auxilio Vial. 
4. Garantizar la seguridad y el buen funcionamiento de los equipos de ACNIC. 
5. El Gerente de Operaciones entrega mensualmente a la Gerente General, un 
Informe Ejecutivo, que contiene: Ingresos y egresos de alumnos de la Escuela de 
Manejo; Número de servicios de Grúas y Auxilio Vial atendidos; Gastos 
operativos y sus debidas justificaciones; Problemas presentados con los 
Operadores de Grúa y con el Responsable de la Escuela de Manejo; Precios por 
servicio ofrecido en la Escuela de Manejo y en el Servicio de Grúa y Auxilio 
Vial; Problemas presentados con los clientes; Controles operativos; Actividades 
y/o tareas realizadas o desempeñadas; así como otros que designe y/o requiera la 
Gerencia. 
 
B. Representar a la empresa ante Gestiones con el Tránsito de la Policía Nacional 
y con otras empresas con las cuales mantenga relaciones ACNIC. 
1. Asistir a reuniones programadas con la Policía de Tránsito. 
2. Entregar documentos de posibles candidatos para el puesto de  instructor de la 
Escuela para obtener autorización de parte de la Policía de Tránsito. 
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3. Presentar ante la Policía de Tránsito documentaciones necesarias para: cambio de 
placas, autorización de instructores, vehículos, autorización de guías de clases 
prácticas y teóricas, renovaciones, etc. 
4. Firmar cartas de Ingresos y Egresos con alumnos, para ser presentados ante la 
policía de tránsito.  
5. Firmar y sellar certificados extendidos de aprobación del curso de manejo. 
6. Entregar certificados firmados a la Gerente General para su llenado. 
7. Entregar los certificados al Responsable de la Escuela de Manejo. 
8. Asistir a reuniones programadas con todas las Escuelas de Manejo. 
 
C. Realizar y supervisar gestiones de la Escuela de Manejo. 
1. Revisar controles de la Escuela: Kilometraje recorrido por vehículo, combustible, 
rutas, control de horas prácticas y teóricas, expedientes, etc. 
2. Autorizar mantenimiento, reparaciones y compra de repuestos de los vehículos de 
la Escuela de Manejo y llevar su respectivo control. 
3. Rellenar los vehículos con combustible. 
4. Revisar el control de horas prácticas y de pago de los alumnos. 
5. Cotizar en empresas que ofrezcan el servicio de mantenimiento, reparación y 
venta de repuestos de los vehículos de la Escuela de Manejo. 
6. Autorizar el uso de vehículos de ACNIC para gestiones internas de la empresa y 
llenar el formato de “Control de Uso de Vehículo para Gestiones Internas de  
7. ACNIC”. 
 
D. Realizar y supervisar gestiones del Servicio de Grúa y Auxilio Vial. 
1. Revisar controles operativos del Servicio de Grúa y Auxilio Vial: Kilometraje 
recorrido por grúa (100 y 200), combustible, etc. 
2. Elaborar roles y turnos de los Operadores de Grúa.  
3. Gestionar cobros del servicio de Grúa y Auxilio Vial. 
4. Autorizar mantenimiento, reparaciones y compra de repuestos de las Grúas y 
Auxilio Vial y llevar su respectivo control. 
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5. Llevar controles administrativos y operativos del Servicio de Grúa y Auxilio Vial. 
6. Elaborar cotizaciones sobre los Servicio de Grúa y Auxilio Vial. 
7. Cotizar en empresas que ofrezcan el servicio de mantenimiento, reparación y 
venta de repuestos de las Grúas y la moto. 
 
E. Realizar gestiones administrativas con GEA. 
1. Elaborar Informe del Control Total de Servicios Solicitados por GEA. 
2. Asistir a reuniones programadas con GEA. 
3. Mantener comunicación y motivación con GEA. 
 
F. Asistir a la Gerente General en las gestiones de Recursos Humanos. 
1. Apoyar en el proceso de selección y contratación de Operadores de Grúa, 
instructores de la Escuela de Manejo y personal administrativo. 
2. Revisar documentación (currículo, cartas de trabajos anteriores, certificado 
extendido por la policía, cartas de recomendación) de posibles candidatos al 
puestos de Instructores de la Escuela. 
3. Supervisar el desempeño de los Operadores de Grúa, instructores y Responsable 
de la Escuela. 
 
 
4. RESPONSABILIDAD POR CONTACTOS 
 
 
CONTACTO INTERNO FRECUENCIA 
Gerencia General Diariamente 
Asistente Administrativa Diariamente 
Responsable de la Escuela de Manejo Diariamente 
Operadores de Grúa Diariamente 
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Con la Gerente General: 
 
El Gerente de Operaciones entrega mensualmente a la Gerente General, un Informe 
Ejecutivo, que contenga: 
 Ingresos y egresos de alumnos de la Escuela; 
 Número de servicios de Grúas y Auxilio Vial atendidos; 
 Gastos operativos y sus debidas justificaciones / soportes / cartas de autorización; 
 Problemas presentados con los Operadores de Grúa y con el Responsable de la 
Escuela de Manejo;  
 Precios por servicio ofrecido en la Escuela de Manejo y en el Servicio de Grúa y 
Auxilio Vial; 
 Problemas presentados con los clientes;  
 Controles operativos; y, 
 Actividades y/o tareas realizadas o desempeñadas; así como otros que designe y/o 
requiera la Gerencia. 
 
La Gerente General orienta y autoriza al Gerente de Operaciones: 
 Desembolsos en concepto de gastos operativos de la Escuela de Manejo y de las 
Grúas y Auxilio Vial. 
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Con la Asistente Administrativa: 
 
El Gerente de Operaciones gestiona con la Asistente Administrativa: 
 Solicitud de elaboración de cheques; 
 Solicitud de retiro de caja chica; 
 Archivo de cotizaciones y correspondencia en general; y, 
 Cobros a los clientes de pagos pendientes. 
 
La Asistente Administrativa comunica al Gerente de Operaciones sobre cobros gestionados 





Con el Responsable de la Escuela: 
 
El Gerente de Operaciones solicita al Responsable de la Escuela de Manejo los controles 
aplicados en la misma para su revisión: 
 Pagos de alumnos; 
 Kilometraje de vehículos por instructor y por grúa; 
 Consumo de combustible por vehículo; 
 Mantenimiento de vehículos; 
 Expedientes de alumnos; 
 Limpieza de los vehículos; y, 
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El Responsable de la Escuela recibe información del Gerente de Operaciones sobre: 
 Información que debe suministrar a los instructores; 
 Aclarar dudas con respecto a solución de conflictos con los clientes y con los 
instructores; 
 Fechas y horario de realización de Seminarios; y, 
 Gestiones con Tránsito de la Policía Nacional. 
 
Con los Operadores de Grúa: 
 
El Gerente de Operaciones orienta a los Operadores de Grúa y Auxilio Vial en aspectos de: 
 Roles y turnos; 
 Mantenimiento y reparaciones de las grúas y de la moto. 
 Medidas de seguridad y uso adecuado de los equipos y herramientas de trabajo. 
 
Los Operadores de Grúa comunican al Gerente de Operaciones: 
 Daños y desperfectos mecánicos en la grúa y en la moto; y, 














CONTACTO EXTERNO FRECUENCIA 
Proveedores y Acreedores Frecuentemente 
Clientes Frecuentemente 
Policía Frecuentemente 
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 Mucho Regular Poco Ninguno 
Área de Oficina X    
Área de Aire libre  X   
Área de Bodega     
Área de Escuela X    
Área de Grúas X    
Área de Auxilio Vial X    
     
 
CONDICIONES FISICAS DEL PUESTO 
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DESCRIPCION DEL PUESTO 
 
 






2. OBJETIVO DEL PUESTO 
La Asistente Administrativa debe ejecutar las funciones administrativas asignadas por la Gerente 
General, aplicando las normas, procedimientos y controles definidos, elaborando y revisando documentación 
generada en su área; a fin de facilitar información y dar cumplimiento a cada uno de sus funciones, logrando 
resultados oportunos y garantizando una efectividad en su cargo.  Así mismo, debe de Apoyar al Responsable 






A. Asistir a la Gerencia General en las actividades administrativas y operativas de la 
empresa. 
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C. Registrar ingresos. 
D. Registrar egresos. 
E. Llevar los controles administrativos y operativos de los Servicios de Grúa y Auxilio 
Vial y elaborar informes mensuales solicitados por la Gerencia. 
F. Apoyar al Responsable de la Escuela de Manejo en gestiones de la Escuela. 




A. Asistir a la Gerencia General en las actividades administrativas y operativas de 
la empresa. 
1. Coordinar de acuerdo con instrucciones, reuniones y eventos que deba atender la 
Gerente General, llevando la agenda correspondiente y recordando los 
compromisos adquiridos. 
2. Informar a la Gerente General, en forma oportuna y formal, sobre las dificultades 
relacionadas con su puesto de trabajo. 
3. Efectuar y recibir llamadas telefónicas, recibir fax y correspondencia en general. 
4. Garantizar la seguridad de los equipos de uso propio y de los equipos en general 
de ACNIC. 
 
B. Atender al cliente. 
1. Atender de manera personalizada y vía telefónica a los clientes e informarle de 
todos los servicios que ofrece ACNIC. 
2. Mandar por vía fax, las cotizaciones de los servicios que ofrece ACNIC y solicita 
los clientes. 
3. Orientar a los usuarios, que soliciten el servicio de Grúa y Auxilio Vial, de los 
procedimientos, requisitos y normativas de ACNIC. 
4. Anotar en el Control de Servicio de Grúa y Auxilio Vial, los servicios que 
solicitan los clientes. 
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5. Velar por la adecuada presentación de su área  de trabajo. 
6. Velar por el buen uso de los equipos que están bajo su responsabilidad. 
 
C. Registrar ingresos. 
1. Facturar a los clientes. 
2. Controlar y realizar arqueos diarios de caja chica y de Auxilio Vial. 
3. Llevar registro de los ingresos por servicios de grúa y Auxilio Vial atendidos. 
4. Efectuar rendición de cuenta de caja chica y de Auxilio Vial. 
5. Elaborar minutas de depósitos. 
6. Efectuar llamadas recordatorias a clientes que presenten facturas pendientes y 
realizar cobro a clientes morosos. 
 
D. Registrar egresos. 
1. Elaborar solicitudes de cheques. 
2. Elaborara los cheques conforme a la solicitud autorizada por la Gerente, para 
efectuar pagos de planillas, pagos de proveedores, mantenimiento de caja chica y 
otras cuentas por pagar que solicite la Gerente General. 
3. Efectuar registros de comprobantes de pago. 
  
E. Llevar los controles administrativos y operativos de los Servicios de Grúa y 
Auxilio Vial y elaborar informes mensuales solicitados por la Gerencia. 
1. Llevar el Control de Llamadas que Recepciona de parte del personal de ACNIC, a 
través de la planta. 
2. Llevar el Control de Llamadas Telefónicas Internas; 
3. Llevar el Control Diario de Servicios de Grúas y Auxilio Vial; 
4. Realizar el Control de caja chica y de Auxilio Vial para su debido arqueo;
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5. Realizar el Control de Servicio de Grúas y Auxilio Vial.  
6. Realizar Reporte de Cuentas por Cobrar por Clientes; 
7. Realizar las Minutas de depósitos  y de Retiros para su verificación en la 
chequera; 
8. Elaborar mensualmente un informe ejecutivo en el cual se incluya aspectos 
relacionados con los problemas presentados con el personal de ACNIC, 
problemas presentados con los clientes, controles Administrativos y Operativos 
propios de la empresa, actividades y/o tareas realizadas o desempeñadas; así 
como otros que designe y/o requiera la Gerencia. 
 
F. Apoyar al Responsable de la Escuela de Manejo en gestiones de la Escuela. 
 
F1.  Atender al cliente. 
1. Recepcionar llamadas y atender a los clientes que visiten la empresa que quieran 
informarse sobre los cursos de la Escuela de Manejo. 
2. Explicar al cliente toda la información de la Escuela de Manejo: tipos de cursos, 
precios y forma de pago, horarios, cronograma de actividades, normativas de 
tránsito, políticas de la empresa, forma de evaluación teórica y práctica, etc. 
3. Informar al cliente todas las promociones que tiene la empresa en el momento. 
4. Inscribir y realizar el cronograma de clases teóricas y prácticas a los alumnos(as). 
5. Crear expediente por cada alumno(a) inscrito y garantizar que el mimo cumpla 
con los requisitos establecido en el Tránsito: Hoja de Ingreso y Matrícula del 
Curso de Manejo, Políticas de la Escuela de Manejo, Exámenes Teóricos y 
Prácticos, Plan de Clases y Ejercicios de Seguimiento del Aprendizaje del 
alumno(a) en la Conducción, Control de Clases Teóricas, Fianza Solidaria (si es 
menor de edad), copia de cédula de identidad. 
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F2.  Manejar controles y realizar gestiones con la Escuela de Manejo. 
6. Llenar la Hoja de Ingreso y Matrícula del Curso de Manejo. 
7. Llenar el Control de Horas Prácticas y de Pago de los alumnos(as). 
8. Programar rutas por vehículo/instructor/alumno(a). 
9. Llenar y resguardar el Control de Km. de Vehículo por hora clase y por total de 
vehículos. 
10. Elaborar el Acta de cada alumno(a). 
11. Controlar y entregar el material didáctico a los Instructores de la Escuela de 
Manejo. 
12. Garantizar la seguridad y el buen funcionamiento de los equipos que están bajo su 
responsabilidad. 
 
G. Archivar documentación de ACNIC. 
 
1. Responder por la seguridad de los documentos y registros de carácter manual o 
electrónico y adoptar mecanismos para la conservación, el buen uso, evitar 
pérdidas, hurtos o el deterioro de los mismos. 
2. Revisar, clasificar y controlar documentos, datos e información relacionados con 
los asuntos de competencia de la Gerencia y de sus dependencias, de acuerdo con 
las normas y los procedimientos respectivos, como: cotizaciones, minutas de 
depósitos, cartas, memos, planilla, control diario de servicios, comprobantes de 
pago, etc. 
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4. RESPONSABILIDAD POR CONTACTOS 
 
 
CONTACTO INTERNO FRECUENCIA 
Gerencia General Diariamente 
Gerencia de Operaciones Diariamente 
Responsable de la Escuela de Manejo Diariamente 
Operadores de Grúa y Auxilio Vial Diariamente 
 
RELACIÓN CON OTRAS ÁREAS DE TRABAJO 
 
GERENCIA DE OPERACIONES:  
 
Con el Gerente de Operaciones: 
 
La Asistente Administrativa recibe orientaciones de parte del Gerente de Operaciones en 
relación a: 
 Solicitudes de elaboración de cheques. 
 Retiros de caja chica. 
 Envíos de cotizaciones 
 
La Asistente Administrativa da información sobre las cuentas por cobrar. 
 
Con el Responsable de la Escuela: 
 
La Asistente Administrativa entrega al Responsable de la Escuela de Manejo todas las 
funciones que efectuó en la ausencia de éste.  
 
La Asistente Administrativa recibe de parte del Responsable de la Escuela de Manejo el 
Reporte Diario de Servicios de Grúa y Auxilio Vial para su registro y presentación a la 
Gerente General. 
TITULO DEL PUESTO: ASISTENTE 
ADMINISTRATIVA 
No. DE OCUPANTES: 1 
GERENCIA: ADMINISTRATIVA DEPARTAMENTO: ADMINISTRACION 
PUESTO JEFE INMEDIATO: GERENTE GENERAL 
AUTOMÓVIL CLUB DE NICARAGUA (ACNIC) 
 
SIEMPRE EN TU CAMINO 
MANUAL DE FUNCIONES ACNIC 
Altamira, de la Distribuidora Vicky 1c. al sur 1c. arriba. Casa # 229.  
Telefax: 278-1520 / 277-5419 E-mail: acnic@cablenet.com.ni / www.automovilclubdenicaragua.com 











 Mucho Regular Poco Ninguno 
Área de Oficina X    
Área de Aire libre     
Área de Bodega  X   
Área de Escuela  X   
Área de Grúas     
Área de Auxilio Vial     
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PERFIL DEL PUESTO 
 
 
CARGOS Y/O FUNCIONES EXPERIENCIA MÍNIMA 
 Secretaria / Asistente Administrativa 
 Atención al cliente 
 Cajera,  
 Cartera y Cobro 
 Contadora y cargos / funciones afines. 
3 años 
 
ESTUDIOS / CURSO 
 Operador de Computadora 
 Caja 
 Servicio al Cliente. 
 Administración, Marketing y Ventas 
o estudios relacionados. 
OTROS 
 Buena presentación e imagen. 
 Facilidad de comunicación. 
 Orden y disciplina. 
 
 Honestidad, puntualidad, facilidad de 
Trabajo en equipo y otros valores. 
 Excelentes relaciones humanas. 
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1. UBICACIÓN ORGANIZATIVA 
 
 
   
 
 
2. OBJETIVO DEL PUESTO 
 
El Responsable de Manejo debe ejecutar y supervisar actividades administrativas y 
operativas de la Escuela de Manejo, facilitando al personal del área las herramientas 
necesarias para el estricto cumplimiento de sus funciones. Así mismo, debe apoyar a la 






A. Atender al cliente. 
B. Manejar controles y realizar gestiones con la Escuela de Manejo. 
C. Realizar gestiones ante la Policía de Tránsito.  
D. Impartir clases teóricas de Inducción en la Escuela de Manejo. 
E. Manejar controles y realizar gestiones con de Servicio de Grúa y Auxilio Vial. 
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A. Atender al cliente. 
1. Recepcionar llamadas y atender a los clientes que visiten la empresa que quieran 
informarse sobre los cursos de la Escuela de Manejo. 
2. Explicar al cliente toda la información de la Escuela de Manejo: tipos de cursos, 
precios y forma de pago, horarios, cronograma de actividades, normativas de 
tránsito, políticas de la empresa, forma de evaluación teórica y práctica, etc. 
3. Inscribir y realizar el cronograma de clases teóricas y prácticas a los alumnos(as). 
4. Dar seguimiento a los alumnos(as) activos de la Escuela de Manejo: consultar de 
manera personal o vía telefónica sobre el servicio ofrecido en la Escuela. 
5. Crear expediente por cada alumno(a) inscrito y garantizar que el mimo cumpla 
con los requisitos establecido en el Tránsito: Hoja de Ingreso y Matrícula del 
Curso de Manejo, Políticas de la Escuela de Manejo, Exámenes Teóricos y 
Prácticos, Plan de Clases y Ejercicios de Seguimiento del Aprendizaje del 
alumno(a) en la Conducción, Control de Clases Teóricas, Fianza Solidaria (si es 
menor de edad), copia de cédula de identidad. 
6. Informar al cliente todas las promociones que tiene la empresa en el momento. 
 
B. Manejar controles y realizar gestiones con la Escuela de Manejo. 
1. Llenar la Hoja de Ingreso y Matrícula del Curso de Manejo.  
2. Llenar el Control de Horas Prácticas y de Pago de los alumnos(as). 
3. Programar rutas por vehículo/instructor/alumno(a). 
4. Llenar y resguardar el Control de Km. de Vehículo por hora clase y por total de 
vehículos. 
5. Llenar y resguardar el Control de Combustible de los Vehículos de la Escuela de 
Manejo. 
6. Registrar en (la computadora) la Base de Datos de Clientes de la Escuela las 
Estadísticas Socioeconómicas de los alumnos(as) que egresaron de la Escuela de 
Manejo.
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7. Llenar el Control de Mantenimiento de Vehículos de la Escuela de Manejo. 
8. Llevar el Control de Clases y exámenes teóricos y prácticos. 
9. Elaborar el Acta de cada alumno(a). 
10. Controlar el Plan de Clases y Ejercicios de Seguimiento del Aprendizaje del 
alumno(a) en la Conducción. 
11. Verificar los resultados de los exámenes corregidos por los instructores.  
12. Llenar y llevar el Control de turnos extras de instructores de la Escuela de 
Manejo. 
13. Controlar y entregar el material didáctico a los Instructores de la Escuela de 
Manejo. 
14. Supervisar a los instructores sobre el desempeño de sus funciones. 
15. Garantizar la seguridad y el buen funcionamiento de los equipos de uso propio y 
de los equipos en general de ACNIC. 
 
C. Realizar gestiones ante la Policía de Tránsito.  
1. Elaborar el Reporte de Ingresos y Egresos. 
2. Entregar el Reporte de Ingresos y Egresos al Tránsito de la Policía Nacional.  
3. Mostrar cada Expediente de los alumnos(as) al Tránsito de la Policía Nacional 
para realizar el Trámite de Certificación. 
4. Tramitar y retirar documento de Certificado Oficial. 
5. Realizar Trámite de Fianza Solidaria cuando los alumnos(as) son menores de 
edad. 
 
D. Impartir Clases Teóricas de inducción en la Escuela de Manejo. 
1. Impartir seminarios sobre los Cursos de Manejo brindados por ACNIC (Cursos de 
Principiante, Intermedio y Avanzado). 
2. Cumplir con el programa establecido para efectuar los exámenes teóricos. 
3. Corregir los exámenes efectuados a los alumnos, según el curso de manejo 
recibido. 
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4. Reportar y suspender al alumno que presente actos de indisciplina. 
5. Mantener limpia el área en la cual se imparten los seminarios teóricos. 
6. Garantizar la satisfacción del alumno desde que el/la alumno(a) comience el curso 
hasta su finalización. 
7. Comunicar al Gerente de Operaciones dificultades de asimilación o 
comportamiento que presenten los/las alumnos(as) durante la clase teórica. 
 
E. Manejar controles y realizar gestiones con de Servicio de Grúa y Auxilio Vial. 
1. Llenar el Control de Entrada y Salida de Grúas y Moto. 
2. Llenar y resguardar el Control de Km. /hora de cada grúa y de la moto. 
3. Llenar y resguardar el Control de Combustible de cada grúa y de la moto. 
4. Llenar y resguardar el Control de Mantenimiento y Reparación de las Grúas y de 
la Moto. 
5. Llenar y llevar el Control de turnos extras de operadores de grúa. 
6. Garantizar la firma de los instructores en el Certificado de la Escuela de Manejo. 
7. Verificar precios de servicios foráneos ofrecidos a los clientes.  
8. Supervisar a los Operadores de Grúa y al Operador Telefónico sobre el 
desempeño de sus funciones. 
9. Garantizar la seguridad de los equipos de uso propio y de los equipos en general. 
 
 
4. RESPONSABILIDAD POR CONTACTOS 
 
 
CONTACTO INTERNO FRECUENCIA 
Gerencia General Diariamente 
Gerencia de Operaciones Diariamente 
Instructores de Manejo Diariamente 
Operadores de Grúa y Asistencia Vial Diariamente 
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RELACIÓN CON OTRAS ÁREAS DE TRABAJO 
 
GERENCIA  GENERAL: 
 
Con la Gerente General: 
El Responsable de la Escuela comunica a la Gerente General aspectos relacionados con: 
 Control de Horas Prácticas y de Pago de Alumnos de la Escuela. 
 Informe sobre el  desempeño de las funciones de los Instructores de la Escuela. 
 
La Gerente General revisa el Control de Horas Prácticas y de Pago de Alumnos 
suministrado por el Responsable de la Escuela. Así mismo, le da orientaciones sobre el 
manejo del personal a su cargo. 
 
GERENCIA DE OPERACIONES: 
 
Con Instructores de la Escuela: 
El Responsable de la Escuela revisa aspectos de los instructores relacionados con: 
 Control de Rutas por alumno. 
 Control de Kilometraje por vehículo y por alumno recorrido. 
 Control de consumo de combustible por vehículo/alumno(a). 
 Mantenimiento de vehículos. 
 
Los instructores de la Escuela reciben orientaciones de parte del Responsable de la Escuela 
en aspectos relacionados con: 
 Metodología de clases teóricas y prácticas. 
 Control de horas prácticas y teóricas (horario, etc.). 
 Cronograma de ruta por alumno. 
 Cumplimiento de horarios y políticas de la Escuela. 
 Entrega de exámenes teóricos y prácticos para su revisión. 
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 Reporte de alumnos seleccionados por Transito de la Policía Nacional para efectuar 
examen teórico y práctico. 
 
Con Operadores de Grúa: 
El Responsable de la Escuela revisa aspectos de los Operadores de Grúa relacionados con:  
 Control de rutas por servicio de Grúa y Auxilio Vial atendido. 
 Control de Kilometraje por cada Grúa y moto. 
 Mantenimiento de Grúas y de moto. 
 
Operadores de Grúa reciben orientaciones de parte del responsable de la Escuela en 
aspectos relacionados con: 
 Cronograma de rutas por Operador. 
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CONDICIONES FISICAS DEL PUESTO 
 
 
 Mucho Regular Poco Ninguno 
Área de Oficina X    
Área de Aire libre  X   
Área de Bodega     
Área de Escuela X    
Área de Grúas X    
Área de Auxilio Vial X    








NIVEL ACADÉMICO Bachiller. 
EXPERIENCIA LABORAL 
Conocimientos básicos de computación.  
Experiencia en atención al cliente. 
AÑOS DE  EXPERIENCIA 1 año. 
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DESCRIPCION DEL PUESTO 
 
 




2. OBJETIVO DEL PUESTO 
 
El puesto de Instructor de Clases Teóricas y Práctica de la Escuela debe ejecutar las 
actividades operativas relacionadas con la Escuela, cumpliendo con los controles 
establecidos y garantizando un servicio de calidad,  de acuerdo a las políticas determinadas 
por la empresa. Así mismo, debe apoyar a la Gerencia de Operaciones atendiendo los 







A. Atender el Programa de Clases Prácticas  y Clases Teóricas de la Escuela. 
B. Garantizar el buen estado del vehículo instructor. 
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C. Realizar Gestiones Administrativas encomendadas por la Gerencia. 




A. Realizar Clases Prácticas  y Clases Teóricas de la Escuela de Manejo. 
1. Impartir seminarios sobre los Cursos de Manejo brindados por ACNIC (Cursos de 
Principiante, Intermedio y Avanzado). 
2. Enseñar al alumno(a) sobre el manejo del vehículo de forma práctica (cambio de 
velocidades, manejo del closh, señalizaciones de tránsito, manejo de vías, etc.), 
aplicando la teoría y reforzando los conocimientos adquiridos sobre enseñanza 
vial. 
3. Llenar Formato de “Control de Horas Prácticas y Control de Pagos” por alumno 
atendido. 
4. Revisar kilometraje por alumno atendido. 
5. Cumplir con el programa de Rutas por Vehículo/instructor alumno suministrado 
por el Responsable de la Escuela. 
6. Cumplir con el programa establecido para efectuar los exámenes teóricos y 
prácticos. 
7. Corregir los exámenes efectuados a los alumnos, según el curso de manejo 
recibido.     
8. Comunicar al alumno aspectos en los cuales presenta debilidades para que pueda 
mejorar en estos aspectos. 
9. Reportar y suspender al alumno que presente actos de indisciplina. 
10. Mantener limpia el área en la cual se imparten los seminarios teóricos. 
11. Representar al alumno ante la Policía Nacional en las horas prácticas. 
12. Garantizar la satisfacción del alumno desde que el/la alumno(a) comience el curso 
hasta su finalización. 
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13. Comunicar imprevistos surgidos con el vehículo y/o alumnos al Responsable de 
la Escuela. 
14. Solicitar combustible para evitarse atrasos y dificultades con el alumno. 
15. Entregar al Responsable de la Escuela Reporte de alumnos seleccionados por 
Tránsito de la Policía Nacional para que realicen sus exámenes en esta instancia.  
 
B. Garantizar el buen estado del Vehículo Instructor. 
1. Revisar diariamente el vehículo de manejo antes de salir a impartir las clases 
prácticas (niveles de aceite, refrigerante, líquido de freno, llanta de repuesto, 
triángulos, etc.). 
2. Limpiar el vehículo por dentro y por fuera. 
3. Comunicar al Responsable de la Escuela cualquier falla mecánica detectada. 
4. Llevar al Taller mecánico indicado por el Responsable de la Escuela, según la 
falla detectada en el vehículo. 
5. Supervisar y controlar que los alumnos hagan buen uso del equipo rodante. 
 
C. Realizar Gestiones Administrativas encomendadas por la Gerencia. 
1. Realizar depósitos de dinero en el banco. 
2. Efectuar cambio de cheques.  
3. Realizar cobros en las empresas que tienen facturas pendientes de pago con 
ACNIC. 
4. Realizar otras funciones que les encomiende la Gerencia. 
 
D. Apoyar el Servicio de Auxilio Vial brindado por ACNIC. 
1. Apoyar en el Servicio de Auxilio Vial cuando lo requiera.  
2. Comunicar cualquier dificultad e inconveniente presentada al ofrecer el servicio 
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4. RESPONSABILIDAD POR CONTACTOS 
 
 
CONTACTO INTERNO FRECUENCIA 
Responsable de la Escuela de Manejo Diariamente 
Gerencia de Operaciones Frecuentemente 
 
RELACIÓN CON OTRAS ÁREAS DE TRABAJO 
 
GERENCIA DE OPERACIONES: 
 
Con el Responsable de la Escuela: 
Los instructores de la Escuela reciben orientaciones de parte del Responsable de la Escuela 
en aspectos relacionados con: 
 Metodología de clases teóricas y prácticas. 
 Control de horas prácticas y teóricas (horario, etc.). 
 Cronograma de ruta por alumno. 
 Cumplimiento de horarios y políticas de la Escuela. 
 Entrega de exámenes teóricos y prácticos para su revisión. 
 Reporte de alumnos seleccionados por Transito de la Policía Nacional para efectuar 
examen teórico y práctico. 
 Entrega de Memorando elaborados por la Gerencia de Operaciones. 
 
El Responsable de la Escuela revisa aspectos de los instructores relacionados con: 
 Control de Rutas por alumno. 
 Control de Kilometraje por vehículo y por alumno recorrido. 
 Control de consumo de combustible por vehículo/alumno. 
 Mantenimiento de vehículos. 
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PERFIL DEL PUESTO 
 
 
NIVEL ACADÉMICO Bachiller, conocimiento en Pedagogía y Metodología. 
EXPERIENCIA LABORAL 
Experiencia en capacitación, debe cumplir con los requisitos 
establecidos de la Policía Nacional. 
AÑOS DE  EXPERIENCIA 1 año. 
 
TITULO DEL PUESTO:  INSTRUCTORES DE 
CLASES TEORICAS Y PRACTICAS 
No. DE OCUPANTES: 2 
GERENCIA: OPERACIONES DEPARTAMENTO: OPERACIONES 
PUESTO JEFE INMEDIATO: GERENTE DE OPERACIONES 
CONTACTO EXTERNO FRECUENCIA 
Clientes / Alumnos Diariamente 
CONDICIONES FISICAS DEL PUESTO 
 Mucho Regular Poco Ninguno 
Área de Oficina     
Área de Aire libre X    
Área de Bodega     
Área de Escuela X    
Área de Grúas     
Área de Auxilio Vial     
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TITULO DEL PUESTO:  OPERADOR DE GRUA Y 
AUXILIO VIAL 
No. DE OCUPANTES: 3 
GERENCIA: OPERACIONES DEPARTAMENTO: OPERACIONES 
PUESTO JEFE INMEDIATO: RESPONSABLE DE ESCUELA DE MANEJO 
 
 
DESCRIPCION DEL PUESTO 
 
 





2. OBJETIVO DEL PUESTO 
 
El puesto de Operador de Grúa  y Auxilio Vial debe ejecutar las actividades 
operativas cumpliendo con los controles establecidos y garantizando un servicio de calidad,  
de acuerdo a las políticas determinadas por la empresa. Así mismo, debe apoyar a la 







A. Brindar Servicio de Grúa y  Servicio de Auxilio Vial. 
B. Efectuar revisión general del vehículo Instructor. 
C. Realizar gestiones administrativas. 
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TITULO DEL PUESTO:  OPERADOR DE GRUA Y 
AUXILIO VIAL 
No. DE OCUPANTES: 3 
GERENCIA: OPERACIONES DEPARTAMENTO: OPERACIONES 




A. Brindar Servicio de Grúa y  Servicio de Auxilio Vial. 
1. Asistir los servicios de Grúa solicitados por AGEM, Aseguradoras y Clientes 
particulares. 
2. Brindar Asistencia Mecánica (cambio de llantas, suministro de combustible) 
solicitada por  AGEM, Aseguradoras y Clientes particulares. 
3. Revisar kilometraje por servicio atendido. 
4. Llenar los controles administrativos y operativos que le encomiende la Gerencia 
de Operaciones. 
 
B. Efectuar revisión general del Vehículo Instructor. 
1. Revisar diariamente la Grúa y la Moto para determinar fallas mecánicas. 
2. Comunicar al Gerente de Operaciones  cualquier falla mecánica detectada. 
3. Llevar al Taller mecánico indicado por el Gerente de Operaciones, según la falla 
detectada en la misma. 
4. Limpiar la Grúa por dentro y por fuera. 
5. Comunicar cualquier dificultad e inconveniente presentada al ofrecer el servicio 
tanto con los clientes como con la Grúa y la Moto. 
 
C. Realizar Gestiones Administrativas. 
1. Realizar depósitos de dinero en el banco. 
2. Efectuar cambio de cheques.  
3. Realizar cobros en las empresas que tienen facturas pendientes de pago con 
ACNIC. 
4. Realizar otras funciones que les encomiende la Gerencia. 
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4. RESPONSABILIDAD POR CONTACTOS 
 
 
CONTACTO INTERNO FRECUENCIA 
Responsable de la Escuela de Manejo Diariamente 
Gerencia de Operaciones Diariamente 
Asistente Administrativa Diariamente 
 
RELACIÓN CON OTRAS ÁREAS DE TRABAJO 
 
GERENCIA DE OPERACIONES: 
 
Con el Responsable de la Escuela: 
 
Los Operadores de Grúa reciben orientaciones de parte del responsable de la Escuela en 
aspectos relacionados con: 
 Cronograma de rutas por Operador 
 Entrega de Memorando elaborados por la Gerencia de operaciones  
 
El Responsable de la Escuela supervisa gestiones que realizan los Operadores de Grúa 
relacionados con:  
 Control de rutas por servicio de Grúa y Auxilio Vial atendido 
 Control de Kilometraje por cada Grúa y la moto 




CONTACTO EXTERNO FRECUENCIA 
Clientes Diariamente 
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CONDICIONES FISICAS DEL PUESTO 
 
 
 Mucho Regular Poco Ninguno 
Área de Oficina     
Área de Aire libre X    
Área de Bodega     
Área de Escuela     
Área de Grúas X    
Área de Auxilio Vial X    




PERFIL DEL PUESTO 
 
 
NIVEL ACADÉMICO Bachiller. 
EXPERIENCIA LABORAL 
Experiencia y licencia de vehículos pesados. Experiencia en atención 
al cliente. 
AÑOS DE  EXPERIENCIA 1 año. 
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PUESTO JEFE INMEDIATO: GERENTE GENERAL 
 
 
DESCRIPCION DEL PUESTO 
 
 




2. OBJETIVO DEL PUESTO 
 
El puesto de Conserje debe velar por la imagen de la empresa, garantizando que todas 
las áreas estén limpias y ordenadas, dando buena presentación ante el cliente y facilitando 
un mejor ambiente de trabajo para el personal. Además, debe mantener sigilo, ya que se 






A. Mantener limpia y ordenado las instalaciones de ACNIC. 
B. Atender actividades administrativas / comerciales. 




A. Mantener limpia y ordenado las instalaciones de ACNIC. 
1. Sacudir, barrer y lampacear las oficinas, área de atención al cliente, sala de clases 




AUTOMÓVIL CLUB DE NICARAGUA (ACNIC) 
 
SIEMPRE EN TU CAMINO 
MANUAL DE FUNCIONES ACNIC 
Altamira, de la Distribuidora Vicky 1c. al sur 1c. arriba. Casa # 229.  
Telefax: 278-1520 / 277-5419 E-mail: acnic@cablenet.com.ni / www.automovilclubdenicaragua.com 
    
TITULO DEL PUESTO:  CONSERJE No. DE OCUPANTES: 1 
GERENCIA: GENERAL DEPARTAMENTO: ADMINISTRATIVO 
PUESTO JEFE INMEDIATO: GERENTE GENERAL 
 
2. Limpiar y ordenar los escritorios de todo el personal. 
3. Limpiar y sacudir muebles, techos, paredes y las ventanas/vidrios de ACNIC. 
4. Sacar la basura. 
5. Podar el césped. 
6. Garantizar la seguridad de los equipos de uso propio y de los equipos en general 
de ACNIC. 
 
B. Atender actividades administrativas / comerciales. 
1. Llevar los documentos de la Escuela de Manejo para su reproducción. 
2. Acompañar a los profesores (cuando sea necesario) a cargar combustible a los 
vehículos de la Escuela de Manejo. 
3. Repartir volantes de publicidad de ACNIC. 
4. Servir agua, café y lo que requiera los Gerentes de ACNIC.  
 
C. Realizar compras menores. 
1. Comprar materiales de limpieza (escoba, lampazo, mecha de lampazo, 
desinfectante). 
2. Comprar refrigerios que se ofrecen en los seminarios de la Escuela de Manejo y 
productos varios que se mantienen en la empresa (gaseosa, café, vasos, cucharas, 
etc.). 
 
AUTOMÓVIL CLUB DE NICARAGUA (ACNIC) 
 
SIEMPRE EN TU CAMINO 
MANUAL DE FUNCIONES ACNIC 
Altamira, de la Distribuidora Vicky 1c. al sur 1c. arriba. Casa # 229.  
Telefax: 278-1520 / 277-5419 E-mail: acnic@cablenet.com.ni / www.automovilclubdenicaragua.com 
    
 
 
4. RESPONSABILIDAD POR CONTACTOS 
 
 
CONTACTO INTERNO FRECUENCIA 
Gerencia General Diariamente 
Asistente Administrativa Diariamente 
 
 





CONDICIONES FISICAS DEL PUESTO 
 
 
 Mucho Regular Poco Ninguno 
Área de Oficina X    
Área de Aire libre  X   
Área de Bodega X    
Área de Escuela     
Área de Grúas     
Área de Auxilio Vial     
     
 
 
TITULO DEL PUESTO:  CONSERJE No. DE OCUPANTES: 1 
GERENCIA: GENERAL DEPARTAMENTO: ADMINISTRATIVO 
PUESTO JEFE INMEDIATO: GERENTE GENERAL 
AUTOMÓVIL CLUB DE NICARAGUA (ACNIC) 
 
SIEMPRE EN TU CAMINO 
MANUAL DE FUNCIONES ACNIC 
Altamira, de la Distribuidora Vicky 1c. al sur 1c. arriba. Casa # 229.  
Telefax: 278-1520 / 277-5419 E-mail: acnic@cablenet.com.ni / www.automovilclubdenicaragua.com 




PERFIL DEL PUESTO 
 
 
NIVEL ACADÉMICO Bachiller. 
EXPERIENCIA LABORAL Experiencia en Conserjería. 
AÑOS DE  EXPERIENCIA 1 año. 
 
 
TITULO DEL PUESTO:  CONSERJE No. DE OCUPANTES: 1 
GERENCIA: GENERAL DEPARTAMENTO: ADMINISTRATIVO 











 Bateman, Snell, “Administración: Una Ventaja Competitiva”, 4ª Edición, 
Editorial McGrawHill, México (2001), Pág. 6-9. 
 Dessler Gary, “Administración de Personal”, 6ta Edición”, 6ta Ed, Edit. 
Prentice-Hall, México 1994, pág. 235. 
 Franklin Benjamín Enrique, ORGANIZACIÓN DE EMPRESAS, 1ª Edición, 
Editorial McGraw-Hill, México (1998), página 147-151. 
 Chiavenato Adalberto, GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO, 1ª Edición, 
Editorial McGraw Hill, 2002, página 3-26. 
 Chiavenato Idalberto, Administración de Recursos Humanos”, 2da Edición, 
Editorial MC Graw Hill, Colombia 1994, pag 185. 
 López Romero Javier, “Contabilidad Intermedia”, 1ª Edición, Editorial Mc Graw 
Hill, México (1997), Pág. 591-617. 
 Stoner F. A. James y Freeman Edward R., ¨ Administración ¨, 5ta edición, 






























15 100.0% 0 .0% 15 100.0%
15 100.0% 0 .0% 15 100.0%
15 100.0% 0 .0% 15 100.0%
15 100.0% 0 .0% 15 100.0%
Area de Trabajo *
Capacitacion al momento
de ser contratado
Area de Trabajo * Como
f ueron las capacitaciones
Area de Trabajo * Existe
documento escrito con
f unciones
Area de Trabajo *
Considera necesario una
Guia con sus Funciones























Area de Trabajo * Como fueron las capacitaciones Crosstabulation
Count
1 1 3 0 5
0 0 4 1 5
0 0 2 3 5













Como fueron las capacitaciones
Total
 















escrito con f unciones
Total
 


























Departamento: _______________________ Cargo: _______________________ 
Nombre del empleado: __________________________________________________  
Jefe Inmediato: ______________________ Cargo: _______________________ 
 
1. Actividades: 
Por favor indique de forma breve y de manera clara y sencilla las Actividades 















































2. Cuenta con sus Funciones por escrito?    
SÍ   NO 
 
 




4. Quiénes se subordinan a usted? 








7. Mencione quiénes son sus contactos internos (personal internos de ACNIC con 
el que tiene algún tipo de relación): 
 
Nombre del Contacto   Frecuencia 
 _____________________________  _____________________________ 
 _____________________________  _____________________________ 
 _____________________________  _____________________________ 
 _____________________________  _____________________________ 
 
8. Mencione quiénes son sus contactos externos (clientes, Proveedores, policía, 
etc.) 
 
Nombre del Contacto   Frecuencia 
 _____________________________  _____________________________ 
 _____________________________  _____________________________ 
 _____________________________  _____________________________ 
 _____________________________  _____________________________ 
 






10. Indique con una X los requerimientos indispensables para desempeñar su cargo. 
 
_____ Caminar _____ Estar de Pie _____ Agacharse  
_____ Arrodillarse _____ Estar sentado _____ Trabajar rápidamente  
_____ Tenderse _____ Levantar  ____ kilos Promedios  
_____ Empujar _____ Manejar palancas, pedales o timón 
 
 
11. Qué grado de concentración requiere su puesto de trabajo?  Marque con una X 
solo una respuesta. 
 







Tiempo de laborar * Conoce Organigrama Crosstabulation
Count
0 3 1 0 4
3 1 0 1 5
1 0 1 0 2
3 1 0 0 4
7 5 2 1 15
de 0 a 6 meses
de 7 a 12 meses
de 1 a 3 años













Tiempo de laborar * Conoce Normas Internas de Trabajo Crosstabulation
Count
1 1 1 0 1 4
3 0 1 0 1 5
1 0 0 1 0 2
2 2 0 0 0 4
7 3 2 1 2 15
de 0 a 6 meses
de 7 a 12 meses
de 1 a 3 años












Conoce Normas Internas de Trabajo
Total
 
Tiempo de laborar * Conoce todas las actividades generales Crosstabulation
Count
2 2 0 4
3 1 1 5
1 1 0 2
3 1 0 4
9 5 1 15
de 0 a 6 meses
de 7 a 12 meses
de 1 a 3 años




















de 0 a 6 meses
de 7 a 12 meses
de 1 a 3 años












Area de Trabajo * Conoce Organigrama Crosstabulation
Count
3 2 0 0 5
2 1 1 1 5
2 2 1 0 5
















Area de Trabajo * Conoce Normas Internas de Trabajo Crosstabulation
Count
4 1 0 0 0 5
1 1 1 1 1 5
2 1 1 0 1 5















Conoce Normas Internas de Trabajo
Total
 
Area de Trabajo * Conoce todas las actividades generales Crosstabulation
Count
5 0 0 5
2 3 0 5
2 2 1 5






































Existe documento escrito con funciones * Edad Crosstabulation
Count
1 5 7 1 14
0 0 1 0 1





























Existe documento escrito con funciones * Tiempo de laborar Crosstabulation
Count
3 5 2 4 14
1 0 0 0 1






de 0 a 6
meses
de 7 a 12






Existe documento escrito con funciones * Area de Trabajo Crosstabulation
Count
4 5 5 14
1 0 0 1
































Existe documento escrito con funciones * Conoce Organigrama Crosstabulation
Count
7 4 2 1 14
0 1 0 0 1















Existe documento escrito con funciones * Conoce Normas Internas de Trabajo Crosstabulation
Count
6 3 2 1 2 14
1 0 0 0 0 1














Conoce Normas Internas de Trabajo
Total
 
Existe documento escrito con funciones * Conoce todas las actividades generales
Crosstabulation
Count
8 5 1 14
1 0 0 1


















































Existe documento escrito con funciones * Como fueron las capacitaciones Crosstabulation
Count
1 1 8 4 14
0 0 1 0 1












Como fueron las capacitaciones
Total
 
Existe documento escrito con funciones * Recibe oportunidades de Capacitacion Crosstabulation
Count
1 2 6 4 1 14
0 0 1 0 0 1






Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo
Recibe oportunidades de Capacitacion
Total
 
Existe documento escrito con funciones * Se encuentra sobrecargado de trabajo Crosstabulation
Count
2 1 7 4 14
0 0 0 1 1












Se encuentra sobrecargado de trabajo
Total
 
Existe documento escrito con funciones * Hay poco personal en el area que se encuentra
laborando Crosstabulation
Count
3 9 2 14
0 0 1 1


















Existe documento escrito con funciones * Cuando sucede




















Existe documento escrito con funciones * Sabe a quien reportar las











Sabe a quien reportar




Existe documento escrito con funciones * Recibe ordenes de una o mas
















Existe documento escrito con funciones * Recibe ordenes
















Existe documento escrito con funciones * En caso de SI . Cada cuanto















Considera necesario una Guia con sus Funciones * Edad Crosstabulation
Count
0 0 4 0 4
1 5 4 1 11





























Considera necesario una Guia con sus Funciones * Tiempo de laborar Crosstabulation
Count
0 2 1 1 4
4 3 1 3 11




Guia con sus Funciones
Total
de 0 a 6
meses
de 7 a 12






Considera necesario una Guia con sus Funciones * Area de Trabajo Crosstabulation
Count
1 3 0 4
4 2 5 11




Guia con sus Funciones
Total
Escuela de

























Considera necesario una Guia con sus Funciones * Conoce Organigrama Crosstabulation
Count
3 0 0 1 4
4 5 2 0 11















Considera necesario una Guia con sus Funciones * Conoce Normas Internas de Trabajo Crosstabulation
Count
2 1 0 0 1 4
5 2 2 1 1 11














Conoce Normas Internas de Trabajo
Total
 
Considera necesario una Guia con sus Funciones * Conoce todas las actividades
generales Crosstabulation
Count
3 1 0 4
6 4 1 11

































Considera necesario una Guia con sus Funciones * Capacitacion al
















Considera necesario una Guia con sus Funciones * Como fueron las capacitaciones Crosstabulation
Count
1 0 2 1 4
0 1 7 3 11












Como fueron las capacitaciones
Total
 
Considera necesario una Guia con sus Funciones * Recibe oportunidades de Capacitacion Crosstabulation
Count
0 1 2 0 1 4
1 1 5 4 0 11




Guia con sus Funciones
Total
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo
Recibe oportunidades de Capacitacion
Total
 
Considera necesario una Guia con sus Funciones * Se encuentra sobrecargado de trabajo
Crosstabulation
Count
2 0 0 2 4
0 1 7 3 11












Se encuentra sobrecargado de trabajo
Total
 
Considera necesario una Guia con sus Funciones * Hay poco personal en el area que se
encuentra laborando Crosstabulation
Count
1 2 1 4
2 7 2 11


















Considera necesario una Guia con sus Funciones * Cuando





















Considera necesario una Guia con sus Funciones * Sabe a quien








Guia con sus Funciones
Total
NO SI
Sabe a quien reportar




Considera necesario una Guia con sus Funciones * Recibe ordenes de
















Considera necesario una Guia con sus Funciones * Recibe ordenes
















Considera necesario una Guia con sus Funciones * En caso de SI. Cada










































ENCUESTA DE PERSONAL 
 
 
EDAD:  De 20 a 25 años       SEXO:     F                      
De 26 a 30 años                 M          
De 31 a 45 años    
         De 46 a más     
 
1. Cuánto tiempo tiene de laborar en ACNIC?   2. Cuál es su área de trabajo?  
 
___ De 0 a 6 meses     ___ De 7 a 12 meses   Escuela de Manejo   
___ De 1 a 3 años      ___ Más de 3 años   Auxilio Vial   
         Administración 
 
3. Conoce bien a sus Jefes?      4. Conoce bien el Organigrama de la empresa? 
 
___      Definitivamente sí     ___ Definitivamente sí 
___      Probablemente sí      ___ Probablemente sí  
___      Indeciso      ___ Indeciso 
___      Probablemente no      ___ Probablemente no  
___      Definitivamente no     ___ Definitivamente no 
 
5. Conoce las Normas de Trabajo     6. Conoce bien todas las actividades generales  
 Internas de ACNIC?                                  a las que se dedica ACNIC? 
 
 
___      Definitivamente sí     ___  Definitivamente sí 
___      Probablemente sí     ___  Probablemente sí 
___      Indeciso      ___  Indeciso 
___      Probablemente no     ___  Probablemente no  
___      Definitivamente no     ___  Definitivamente no 
 
7. Conoce bien sus funciones Específicas?   
 
___ Definitivamente sí 
___ Probablemente sí  
___ Indeciso 
___ Probablemente no  
___ Definitivamente no 
 
8. Recibió algún tipo de capacitación para especificar   9. Cómo fueron estas capacitaciones? 
    sus Funciones al momento de ser contratado?    
       ___ Por Escrito 
SÍ       NO     ___ Por Seminarios  
         ___ Por sus compañeros de trabajo 
         ___ Otras 
 
10. Existe algún documento escrito, en el cual    11. Considera necesario una Guía con sus                                                                                      
       pueda guiarse con sus funciones?           Funciones especificas?    
   
 
SÍ  NO       SÍ  NO 
 
 
12. Recibe suficiente oportunidad de capacitación   13. Cree usted que se encuentra sobrecargado  
    en relación con su trabajo?        de trabajo? 
   
___ Excelente      ___ Definitivamente sí 
___ Muy Bueno      ___ Probablemente sí  
___ Bueno       ___ Indeciso 
___ Regular       ___ Probablemente no  
___ Malo       ___ Definitivamente no 
 
 
14. Cree usted que hay poco personal en el área  
      de trabajo en la que usted se encuentra? 
 
 
___ Totalmente de Acuerdo 
___ De Acuerdo  
___ Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 
___ En Desacuerdo 
___ Totalmente en Desacuerdo 
 
15. Cuándo sucede algún tipo de problema sabe   16. En el caso de contestar NO.  
       exactamente a quien dirigirse?          Explique Porque?   
   
  SÍ       NO                  _______________________________________ 
      
                                  ___________________________________ . 
 
 
17. Sabe a quién le tiene que reportar las    18. Recibe órdenes de una o más personas al  
      actividades diarias que usted realiza?           mismo tiempo? 
 
  SÍ       NO       SÍ  NO 
 
 
19. Recibe órdenes contradictorias de varias personas?  20. En caso de que su respuesta sea SI.  
              Cada cuánto tiempo sucede esto? 
 
  SÍ       NO 
         ___ Siempre 
         ___ Casi Siempre 
         ___ Pocas veces 
         ___ Eventualmente 
         ___ Casi nunca 
         ___ Nunca 
Como fueron las capacitaciones * Edad Crosstabulation
Count
0 0 1 0 1
0 0 1 0 1
0 4 5 0 9
1 1 1 1 4





































Como fueron las capacitaciones * Tiempo de laborar Crosstabulation
Count
0 1 0 0 1
0 1 0 0 1
4 3 2 0 9
0 0 0 4 4









de 0 a 6
meses
de 7 a 12






Como fueron las capacitaciones * Area de Trabajo Crosstabulation
Count
1 0 0 1
1 0 0 1
3 4 2 9
0 1 3 4







































Como fueron las capacitaciones * Conoce Organigrama Crosstabulation
Count
1 0 0 0 1
1 0 0 0 1
2 4 2 1 9
3 1 0 0 4


















Como fueron las capacitaciones * Conoce Normas Internas de Trabajo Crosstabulation
Count
1 0 0 0 0 1
1 0 0 0 0 1
3 1 2 1 2 9
2 2 0 0 0 4

















Conoce Normas Internas de Trabajo
Total
 
Como fueron las capacitaciones * Conoce todas las actividades generales Crosstabulation
Count
1 0 0 1
1 0 0 1
4 4 1 9
3 1 0 4

















































































escrito con f unciones
Total
 






















Como fueron las capacitaciones * Recibe oportunidades de Capacitacion Crosstabulation
Count
0 1 0 0 0 1
1 0 0 0 0 1
0 0 5 4 0 9
0 1 2 0 1 4









Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo
Recibe oportunidades de Capacitacion
Total
 
Como fueron las capacitaciones * Se encuentra sobrecargado de trabajo Crosstabulation
Count
1 0 0 0 1
0 0 0 1 1
1 0 5 3 9
0 1 2 1 4















Se encuentra sobrecargado de trabajo
Total
 
Como fueron las capacitaciones * Hay poco personal en el area que se encuentra laborando
Crosstabulation
Count
0 1 0 1
0 0 1 1
2 5 2 9
1 3 0 4





















Como fueron las capacitaciones * Cuando sucede algun problema

























Como fueron las capacitaciones * Sabe a quien reportar las actividades diarias
















Sabe a quien reportar






































































Capacitacion al momento de ser contratado * Edad Crosstabulation
Count
1 1 2 1 5
0 4 6 0 10





























Capacitacion al momento de ser contratado * Tiempo de laborar Crosstabulation
Count
1 0 0 4 5
3 5 2 0 10






de 0 a 6
meses
de 7 a 12






Capacitacion al momento de ser contratado * Area de Trabajo Crosstabulation
Count
1 1 3 5
4 4 2 10
































Capacitacion al momento de ser contratado * Conoce Organigrama Crosstabulation
Count
3 2 0 0 5
4 3 2 1 10















Capacitacion al momento de ser contratado * Conoce Normas Internas de Trabajo Crosstabulation
Count
3 2 0 0 0 5
4 1 2 1 2 10














Conoce Normas Internas de Trabajo
Total
 
Capacitacion al momento de ser contratado * Conoce todas las actividades
generales Crosstabulation
Count
4 1 0 5
5 4 1 10

































Capacitacion al momento de ser contratado * Como fueron las capacitaciones Crosstabulation
Count
0 0 1 4 5
1 1 8 0 10












Como fueron las capacitaciones
Total
 













escrito con f unciones
Total
 
Capacitacion al momento de ser contratado * Considera necesario una
















Capacitacion al momento de ser contratado * Recibe oportunidades de Capacitacion Crosstabulation
Count
0 1 3 0 1 5
1 1 4 4 0 10






Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo
Recibe oportunidades de Capacitacion
Total
 
Capacitacion al momento de ser contratado * Se encuentra sobrecargado de trabajo
Crosstabulation
Count
0 1 2 2 5
2 0 5 3 10












Se encuentra sobrecargado de trabajo
Total
 
Capacitacion al momento de ser contratado * Hay poco personal en el  area que se encuentra
laborando Crosstabulation
Count
1 3 1 5
2 6 2 10


















Capacitacion al momento de ser contratado * Cuando sucede




















Capacitacion al momento de ser contratado * Sabe a quien reportar las











Sabe a quien reportar




Capacitacion al momento de ser contratado * Recibe ordenes de una o
















Capacitacion al momento de ser contratado * Recibe ordenes
















Capacitacion al momento de ser contratado * En caso de SI.  Cada cuanto



















 Llenar correctamente los formatos y controles establecidos. 
 Velar y responsabilizarse por el buen uso de los vehículos y herramientas de trabajo que estén bajo 
su responsabilidad. 
 Tratar con respeto a los alumnos (tratarlos de usted, Sr. (a), Srita. Lic.) 
 Respetar rutas establecidas. 
 Brindar independencia, seguridad y confianza al alumno(a). 
 Impartir las clases con entusiasmo y dinamismo, pero con ética profesional. 
 Mostrar respeto ante imprudencia de otros conductores (dar el ejemplo). 
 No hacer comentarios sobre su persona, problemas personales, temas religiosos y políticos e 
información general de ACNIC. 
 Reportar por escrito incidentes o situaciones ocurridos en el día, tanto de los vehículos como de los 
alumnos(as). 
 Desarrollar los ejercicios establecidos en el plan de clases prácticas. 
 No hacer mandados personales y del alumno en el vehículo de la Escuela. 
 No entregar ni recibir regalías de los alumnos(as).  
 No realizar ningún tipo de acuerdo con los alumnos(as). 
 No circular a exceso de velocidad. 
 Impulsar a conducir con cortesía y amabilidad. 
 No desatender al alumno(a) por ninguna circunstancia. 
 No dejar sólo al alumno(a) con el vehículo. 
 No impartir clases de manejo en estado de ebriedad o con aliento de cigarro o alcohol. 
 No comer durante las horas de clases. 
 No ingerir ningún tipo de bebida alcohólica durante las clases. 
 No usar palabras soeces. 
 Explicar y corregir al alumno(a) con un tono de voz apropiada. 
 Detener el vehículo cuando el/la alumno(a) incurra con fallas graves o riesgosas y explicarle de 

























































Catálogo de Formatos  
No. de Documento  
 
 
DOCUMENTO SOLICITUD DE CHEQUES  REVISIÓN:  
 
FECHA:   HOJA 
 
Nombre del Formato:  Solicitud de Cheques 
Número del Formato:  No tiene  
Unidad Administrativa Responsable:  Gerencia Administrativa Financiera 
Usuario:  Varios 
 
Especificaciones  Utilización  
Tamaño:  Media Carta Emisión de cheques para transacciones de cuentas por 
cobrar y pagar. Dimensiones:   18.5 cm. X 11.5 cm. 
Color de papel:  Blanco  
Color de la tinta:  Negro  
Número de copias:  2 







AUTOMÓVIL CLUB DE NICARAGUA (ACNIC) 
 
SOLICITUD DE CHEQUES 
 
Fecha de solicitud: 
   
Fecha en que se necesita el cheque: 
  
 
A nombre de: 
 
 










En concepto de: 
         
          
          
  
 
        
 
Soportes: 









    
      Solicitado por               Revisado por  Autorizado por 
















Catálogo de Formatos  
No. de Documento  
 
 
DOCUMENTO RECEPCIÓN DE LLAMADAS 
TELEFONICAS 
 REVISIÓN:  
 
FECHA:   HOJA  
 
Nombre del Formato:  Recepción de llamadas telefónicas 
Número del Formato:  No tiene  
Unidad Administrativa Responsable:  Recepcionista 
Usuario:  Recepcionista 
 
Especificaciones  Utilización  
Tamaño:  Legal  
Control, monitoreo y retroalimentación de llamadas 
telefónicas. 
Dimensiones:   22.5 cm. X 13cm. 
Color de papel:  Blanco  
Color de la tinta:  Negro  
Número de copias:  Ninguno 















Automóvil Club de Nicaragua 
 
 Recepción de Mensajes de Llamadas Telefónicas 
Fecha Para el Sr(a) De parte del Sr(a) 
Hora de 
Llamada 




              
              
              
              
              
              
              
              




Catálogo de Formatos  
No. de Documento  
 
 
DOCUMENTO CONTROL DE LLAMADAS 
RECEPCIONADAS 
 REVISIÓN:  
 
FECHA:   HOJA  
 
Nombre del Formato:  Control de Llamadas Recepcionadas 
Número del Formato:  No tiene  
Unidad Administrativa Responsable:  Recepcionista 
Usuario:  Recepcionista 
 
Especificaciones  Utilización  
Tamaño:  Legal  
Control, monitoreo y recepción de llamadas telefónicas. Dimensiones:   22.5 cm. X 13cm. 
Color de papel:  Blanco  
Color de la tinta:  Negro  
Número de copias:  Ninguno 













 Control de Llamadas Recepcionadas en la Planta Celular  por Parte del Personal de ACNIC 
Fecha Sr. que llamó Hora de Llamada Asunto / Motivo 
Duración de 
llamada 
          
          
          
          
          
          







Catálogo de Formatos  
No. de Documento  
 
 
DOCUMENTO MEMORANDO  REVISIÓN:  
 
FECHA:   HOJA  
 
Nombre del Formato:  Memorando 
Número del Formato:  No tiene  
Unidad Administrativa Responsable:  Recursos Humanos 
Usuario:  Varios 
 
Especificaciones  Utilización  
Tamaño:  Carta  
Divulgación a las diferentes áreas relacionadas con el 
mensaje del emisor. 
Dimensiones:  21 cm. X 30 cm.   
Color de papel:  Blanco  
Color de la tinta:  Negro  
Número de copias:  Una 




M  E  M  O  R  A  N  D  O 
PARA:   
 
DE:   
 
ASUNTO:   
 













Se escribe de la siguiente manera: 
Lic. xxxx / Señores Instructores 
Responsable de Atención al Cliente / Instructores 
ACNIC 
Firma de recibido 
Se escribe de la siguiente manera: 
Se escribe de la siguiente manera: 
Lic. xxxxxx 
Gerente Administrativa de ACNIC 
Firma y sello 
Se escribe la idea principal del 
contenido. Es el motivo de por que se 
realiza este memo. 
Comentario [a1]:  
Comentario [a2]: Se escribe de la 
siguiente manera: 
Lic. 




Catálogo de Formatos  
No. de Documento  
 
 
DOCUMENTO TABLA DE VALORACIÓN DE LOS 
EMPLEADOS 
 REVISIÓN:  
 
FECHA:   HOJA 
 
Nombre del Formato:  Tabla de valoración de los empleados 
Número del Formato:  No tiene  
Unidad Administrativa Responsable:  Recursos Humanos 
Usuario:  Todos los empleados 
 
Especificaciones  Utilización  
Tamaño:  Carta  
Evaluación e identificación de fortalezas y debilidades de 
los empleados para su mejora continúa. 
Dimensiones:   21 cm. X 30 cm. 
Color de papel:  Blanco  
Color de la tinta:  Negro  
Número de copias:  Una 




TABLA DE VALORACIÓN DE LOS EMPLEADOS DE ACNIC 
Mes de: 
La valoración es de 1 a 3 siendo 3 la máxima calificación 
Escribir todos los nombres 




de normas y 








Orden y aseo 
personal y del 




        
        
        
        
        
        
        
        
        














TABLA DE VALORACIÓN DE LOS EMPLEADOS DE ACNIC 
Mes de: 
La valoración es de 1 a 3 siendo 3 la máxima calificación 
Escribir todos los nombres 




de normas y 








Orden y aseo 
personal y del 




        
        
        
        
        
        
        
        
        






TABLA DE VALORACIÓN DE LOS EMPLEADOS DE ACNIC 
Mes de: 
La valoración es de 1 a 3 siendo 3 la máxima calificación 
Escribir todos los nombres 




de normas y 








Orden y aseo 
personal y del 




        
        
        
        
        
        
        
        
        




















Catálogo de Formatos  
No. de Documento  
 
 
DOCUMENTO CONTROL DE SERVICIOS 
SOLICITADOS 
 REVISIÓN:  
 
FECHA:   HOJA 
 
Nombre del Formato:  Control de Servicios Solicitados 
Número del Formato:  No tiene  
Unidad Administrativa Responsable:  Gerente de Operaciones 
Usuario:  Varios 
 
Especificaciones  Utilización  
Tamaño:  Legal  
Monitoreo, control y servicio solicitado de recepción de los 
servicios solicitados. 
Dimensiones:   21 cm. X 30 cm. 
Color de papel:  Blanco  
Color de la tinta:  Negro  
Número de copias:  Una 

















           
Control Total de Servicios Solicitados por GEA  
           




Desde Hasta Km. Valor S/I 
1                     
2                     
3                     
4                     
5                     
6                     
7                     
8                     
9                     
10                     
11                     
12                     
13                     
14                     
15                     
16                     
17                     
18                     
19                     
20                     
21                     
22                     
23                     
          Sub total 
         IVA 15% 
Lic. Luis Castillo Jovel        Total 


















Catálogo de Formatos  
No. de Documento  
 
 
DOCUMENTO CONTROL DE USO DE 
VEHICULOS PARA GESTIONES 
 REVISIÓN:  
 
FECHA:   HOJA 
 
Nombre del Formato:  Control de Uso de Vehículos para Gestiones 
Número del Formato:  No tiene  
Unidad Administrativa Responsable:  Operaciones 
Usuario:  Chofer 
 
Especificaciones  Utilización  
Tamaño:  Carta  
Monitoreo, control y utilización de vehículos para 
gestiones de la empresa. 
Dimensiones:  21 cm. X 30 cm.  
Color de papel:  Blanco  
Color de la tinta:  Negro  
Número de copias:  Una 







Control de Uso de Vehículos para Gestiones de ACNIC 
  
         
Fecha:     Nombre del Chofer:       
         
Motivo de uso del 
vehículo: 
    
          
Lugar 1:   
Dirección Exacta:               
Lugar 2:               
Dirección Exacta:   
Lugar 3:               












Salida Entrada Salida Entrada   
              
         
       
Firma del Chofer    Autorizado 




Catálogo de Formatos  
No. de Documento  
 
 
DOCUMENTO ENCUESTA DE SERVICIO AL 
CLIENTE 
 REVISIÓN:  
 
FECHA:   HOJA  
 
Nombre del Formato:  Encuesta de Servicio al Cliente 
Número del Formato:  No tiene  
Unidad Administrativa Responsable:  Operaciones 
Usuario:  Clientes 
 
Especificaciones  Utilización  
Tamaño:  Carta  
Identificación de la percepción recibida por parte del 
cliente hacia los servicios y atención prestada por la 
empresa. 
Dimensiones:  21 cm. X 30 cm.  
Color de papel:  Blanco  
Color de la tinta:  Negro  
Número de copias:  Una 





DE LA INSTRUCCIÓN TEÓRICA 
EL INSTRUCTOR TEÓRICO Deficiente Regular Bueno Muy 
bueno 
Excelente 
Conocimiento y dominio de los temas      
Orientación al alumno para alcanzar los objetivos      
Capacidad par aclarar dudas y responder 
preguntas 
     
Capacidad para mantener la atención      
Capacidad para relacionar los contenidos con la 
realidad 
     
Cumplimiento del horario establecido      
Capacidad para animar el proceso de aprendizaje      
Claridad en pronunciación, vocabulario y tono de 
voz 
     
 
DE LOS CONTENIDOS TEÓRICOS IMPARTIDOS 
CONTENIDOS TEÓRICOS Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente 
Nivel de actualización del contenido      
Utilidad de los contendidos para su formación      
Nivel de conocimientos útiles      
Secuencia y lógica de los contenidos      
Metodología utilizada para impartir os contenidos      
Tiempo dedicado a cada tema       
 Recursos utilizados para la fijación de conocimientos      
 
DE LA INSTRUCCIÓN PRÁCTICA 
CONTENIDOS TEÓRICOS Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente 
Tiempo dedicado al curso y distribución de los 
horarios 
     
Higiene y presentación del instructor      
Trato, respeto, vocabulario y cortesía      
Metodología y capacidad para enseñar      
Capacidad para manejar situaciones difíciles y 
trasmitir experiencias 
     
Estado mecánico de los vehículos       
Limpieza de las unidades      
Secuencia y lógica del plan de entrenamiento      
Utilidad de los materiales de estudio      
 
DE LA ATENCIÓN Y ORGANIZACIÓN EN EL CURSO 
ASPECTOS VARIOS Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente 
Información solicitada y recibida      
Atención y cortesía en el trato      
Mobiliario y acondicionamiento del aula      
Aseo del local       
Presentación del personal       
 





Catálogo de Formatos  
No. de Documento  
 
 
DOCUMENTO CONTROL DE MANTENIMIENTO 
DE VEHICULOS 
 REVISIÓN:  
 
FECHA:   HOJA 
 
 
Nombre del Formato:  Control de Mantenimiento de Vehículos 
Número del Formato:  No tiene  
Unidad Administrativa Responsable:  Operaciones 
Usuario:  Recepción de vehículos 
 
 
Especificaciones  Utilización  
Tamaño:  Carta  
Control, monitoreo y retroalimentación del mantenimiento 
correctivo y preventivo de los vehículos. 
Dimensiones:   21 cm. X 30 cm. 
Color de papel:  Blanco  
Color de la tinta:  Negro  
Número de copias:  Una 




















Sub Total C$ 0.00
I.V.A. 15.00%








 Hora    
Marca  Modelo  Año  












 Hora:  
Estado en que se deja el vehiculo externamente:    
 
 
      

















DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 1 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 
Mano de obra 
Aceite de motor R R R R R R R R R R R 
Filtro de aceite motor R R R R R R R R R R R 
Filtro de aire I I I I R I I I R I I 
Filtro de combustible I I I I R I I I R I I 
Calibrar válvulas  A  A 
Bujias de encendido I I I I R I I I R I I 
Refrigerante de motor I I I I R I I I R I I 
Aceite caja de transmisión R I I I I I I I R I I 
Aceite eje diferencial R I I I I I I I R I I 
Pines y bujes de barra estabilizadora I I I I I R I I I I R 
Amortiguadores I I I I R I I I R I I 
Bandas de alternador, power steering, a/c I I I I R I I I R I I 
Terminales de dirección y rotulas I I I I I I I I I I I 
Engrase de puntas de flecha  A  
Sistema de embrague (disco, plato, salinera collarin, 
piloto). 
           
Freno de emergencia A A A A A A A A A A A 
Tacos, fricciones de freno I I I I R I I I R I I 
Empaques de sistema de frenos (bombillos) I I I I I I I I R I I 
Fugas de aceite, de combustible y de agua I I I I I I I I I I I 
Apretar los múltiples de admisión, de escape y de los 
pernos de la culata 
A A A A A A A A A A A 
Luces 
Mantenimiento de a/c I I I I I I I I I I I 
Mínimo de encendido I I I I I I I I I I I 
Encendido de motor I I I I I I I I I I I 
Desplazamiento libre, pedales embrague y freno I I I I I I I I I I I 
Nivel y la densidad del electrolitro de la batería I I I I I I I I I I I 
Pernos y tuercas del chasis y carrocería  I I I I I I I I I I I 
Tubos y mangueras de frenos y combustible A A A A A A A A A A A 
Engrase I I I I I I I I I I I 
Lavado de motor y de vehículo  I I A I A I A I A I A 
Revisar presión de aire en las llantas L L L L L L L L L L L 
Revisar gases de emisiones I I I I I I I I I I I 
 
Leyenda 
A Ajustes y/o engrase 
I Inspección  






Catálogo de Formatos 
No. de Documento 
 
 
DOCUMENTO CONTROL KM DE ENTRADA Y 
SALIDA DE GRÚAS 
 REVISIÓN: 
 
FECHA:  HOJA 
 
 
Nombre del Formato: Control KM de entrada y salida de grúas 
Número del Formato: No tiene 
Unidad Administrativa Responsable: Operaciones 




Tamaño: Carta  
Control, recepción y salida de vehículos con función de 
grúa. 
Dimensiones: 21 cm. X 30 cm. 
Color de papel: Blanco 
Color de la tinta: Negro 











CONTROL KM/HORA DE ENTRADA Y SALIDA DE GRÚAS  
 
 








 Equipo  








 Equipo  








 Equipo  








 Equipo  








 Equipo  












Catálogo de Formatos 
No. de Documento 
 
 
DOCUMENTO FORMATO DE LLAMADAS 
TELEFONICAS DEL MES 
 REVISIÓN: 
 
FECHA:  HOJA 36/74 
 
 
Nombre del Formato: Formato de llamadas telefónicas del mes 
Número del Formato: No tiene 





Tamaño: Carta  
Control y monitoreo de recepción de llamadas telefónicas. Dimensiones: 21 cm. X 30 cm. 
Color de papel: Blanco 
Color de la tinta: Negro 











AUTOMOVIL CLUB DE NICARAGUA (ACNIC) 
 
FORMATO DE LLAMADAS TELEFÓNICAS DEL MES DE: _________________ 
 
No. No. Telefónico Quién hizo la llamada Fecha Hora Asunto Duración Firma 
1.        
2.        
3.        
4.        
5.        
6.        
7.        
8.        
9.        
10.        
11.        
12.        




Catálogo de Formatos 
No. de Documento 
 
 
DOCUMENTO CONTROL DE HORAS PRÁCTICAS 
Y CONTROL DE PAGOS DE ALUMNOS(AS9 
 REVISIÓN: 
 
FECHA:  HOJA 
 
 
Nombre del Formato: Control de pagos de alumnos(as) 
Número del Formato: No tiene 





Tamaño: Carta  
Monitoreo y control de abonos, pagos y control de 
deudores del servicio prestado. 
Dimensiones: 21 cm. X 30 cm.  
Color de papel: Blanco 
Color de la tinta: Negro 









ACNIC Control de Horas Prácticas y Control de Pago de Alumnos(as) 
 
 Mes de:    Profesor:   
          












1                   
2                   
3                   
4                   
5                   
6                   
7                   
8                   
9                   
10                   
11                   
12                   














ACNIC Control de Horas Prácticas y Control de Pago de Alumnos(as) 
 
 Mes de:    Profesor:   
          












1                   
2                   
3                   
4                   
5                   
6                   
7                   
8                   
9                   
10                   
11                   





























































Catálogo de Formatos 
No. de Documento 
 
 
DOCUMENTO HOJA DE INGRESO Y MATRICULA  REVISIÓN: 
 
FECHA:  HOJA 36/74 
 
Nombre del Formato: Hoja de ingreso y matricula 
Número del Formato: No tiene 




Tamaño: Carta  
Recopilación, control y recepción de datos para conocer 
las características y datos personales del usuario del 
servicio. 
Dimensiones: 21 cm. X 30 cm.  
Color de papel: Blanco 
Color de la tinta: Negro 

















Automóvil Club de Nicaragua (ACNIC) 
 Altamira, Vicky 1c.sur, 1c.arriba. Casa No. 229 
 Tel. 277-5419 /Fax 278-1520 /autoclub@cablenet.com.ni 
HOJA DE INGRESO Y MATRÍCULA DE LA ESCUELA DE MANEJO ACNIC 








Año:   No. de cliente     
           
Datos Personales:          
Nombre:   Sexo:   
 
       Edad: 
 












 Est. Civil: 
Nivel Académico: Profesión:   Lugar de Trabajo:    
Cargo:     Teléfono:   Correo @:   
Encierre en un círculo la letra que se aproxime a su ingreso mensual en córdobas: 
a. menos de 3,000 b. 3,001 - 5,000 c. 5,001 - 7,000 d. 7,001 - 9,000 e. 9,000 a mas 
Nombre del Cónyuge: 
  
Fecha de Nacim. 
 
           
Datos Generales:     ¿Cómo conoció nuestra Escuela? (marque con una x) 
           






Otro (                   ) 
         
¿Por que prefirió nuestros servicios? (marque con una x. Puede encerrar más de una respuesta) 








   Confort y Seguridad 
 
Por buena recomendación 
 
Mejores Vehículos e Infraestructura 
 







          







           
Dirección del lugar donde se va a retirar:   
Dirección del lugar donde se va a dejar:   
           
 
Costo del servicio a domicilio 
 
       
           
Tipo de Curso:          
           
Curso 
Horas Total de 
Horas 
     
Prácticas Teóricas       
              
           
Horarios para los cursos Teóricos y Prácticos  Inicia:   Finaliza:   
           
     
 
      
Lunes   Lunes   Lunes       
Martes   Martes   Martes       





Jueves   Jueves   Jueves     
Viernes   Viernes   Viernes       
Sábado    Sábado    Sábado        
Domingo   Domingo   Domingo       
           
Recibo de Matrícula          
           
Concepto Monto Concepto Monto 
Valor del Curso   Trámite de Licencia   
Abono Matrícula   Fianza Solidaria   
Descuento Matrícula   Saldo Pendiente   
Valor por Horario Especial   Fecha de Cancelación del Saldo   
           
Nota:           
ACNIC y el/la alumno(a) al firmar en esta Hoja de Ingreso y Matrícula, se comprometen a aceptar y respetar: las disposiciones 
presentadas aquí y en las Políticas de la Escuela descritos al reverso de esta Hoja de Ingreso y Matrícula del Curso de Manejo. 
             














1. Ya sea el alumno(a) reciba o no este curso de manejo en su totalidad, el monto de esta matricula no es reembolsable ni transferible. 
 
2. Ley 431. Según lo establecido en la ley 431, para el régimen de circulación vehicular e infracciones de tránsito, en sus artículos No. 50, 51 y 52, ACNIC está regida por las 
Orientaciones de la Dirección de Seguridad y Tránsito de la policía Nacional. 
 
3. Pagos. Todo pago deberá ser en las Oficinas de ACNIC, por el que se le entregará su recibo correspondiente.  Los instructores no están autorizados a realizar ningún tipo de 
acuerdo.  Si esto último ocurriera, la Escuela de Manejo ACNIC no se hará responsable de ninguna anomalía que ocurriera o acuerdos que se dieran. 
 
4. Culminación a un 100% del curso. Desde el día en que se matricule el/la alumno(a), debe terminar su curso (seminario y evaluaciones) en un máximo de 5 semanas. Si el 
alumno(a) abandona el curso deberá retomarlo de nuevo con su costo correspondiente y si se retira faltando su evaluación, deberá de tomar el curso de certificación con su costo 
correspondiente.  
 
5. Procedimientos y Requisitos. La Escuela de Manejo ACNIC no está obligada a emitir Certificado de Manejo sin que el/la alumno(a) debe cumplir con todos los procedimientos y 
requisitos de la Policía de Tránsito y de la Escuela de Manejo ACNIC: (1) aprobar los exámenes teóricos y prácticos con un mínimo de 80 según la ley 431; (2) que no posea licencia de 
conducir nicaragüense, según el régimen de circulación vehicular e infracciones de tránsito, según articulo No. 51; (3) suministrar copia de cédula nacional, pasaporte extranjero o 
cédula residente; (4) si el/la alumno(a) tiene la edad entre 16 a 20 años tiene la obligación de entregar la fianza solidaria y; (5) esté facultado(a) e interesado(a) en realizar los trámites 
necesarios y cumplir en un mínimo de 100% con todo el programa teórico y práctico que se le asigna.. Cabe señalar que el/la alumno(a) tiene certificado tiene una vida útil de 3 meses 
 
6. Responsabilidad de opción del vehículo. Escuela de Manejo ACNIC, solo imparte clases practicas en vehiculo de doble control y autorizados por la Dirección de Seguridad y 
Tránsito de la policía Nacional, si el alumno(a) opta por practicar por cuenta propia en vehiculo, lo hace bajo su responsabilidad y riesgo, además, esto puede influir de manera 
negativa en su desempeño durante el curso. 
 
7. Horas clases prácticas. Las horas clases prácticas son de 45 minutos con un total de 15-10-5-1 horas, (ya sea Principiante, Intermedio, Avanzado y Certificación en sus horas 
respectivas) y las clases teóricas son de 10 horas, que equivalen a 5 seminario y 5 horas teóricas-prácticas. 
 
8. Examen Teórico. Al alumno (a) se le aplicará el examen teórico de la Escuela de Manejo ACNIC, en su décima hora práctica, de lo contrario se le suspenderá sus clases prácticas.  
 
9. Objetos perdidos, dañados u olvidados.  Escuela de Manejo ACNIC no será responsable de objetos perdidos, dañados u olvidados propios del alumno(a) tanto en las cl ases 
teóricas como en las prácticas. 
 
10. Examen en el Tránsito. Para mayores de 21 años de edad y nicaragüenses este examen no es obligatorio, el Tránsito lo realiza de manera aleatoria. El 70% de los alumnos(as) de 
la Escuela de Manejo ACNIC que sean mayores de 21 años de edad y que sean nicaragüense, son eximidos de realizar exámenes para el tránsito de la policía nacional, por lo que una 
vez que la Escuela de Manejo ACNIC entregue el certificado al alumno(a), esté deberá presentarlo a la dirección de seguridad y tránsito de la policía nacional para que se le oriente si 
realizará la evaluación teórico-práctico en la policía nacional. El/la alumno(a) que sea menor de 21 años y sean extranjeros, el examen que realizan en el Tr ansito es de carácter 
POLÍTICAS DE LA ESCUELA DE MANEJO  AUTOMÓVIL CLUB DE NICARAGUA 
obligatorio. 
 
11. Disposición de vehículo e instructor de la escuela en evaluaciones del Tránsito. En caso de que el/la alumno(a) realicen dicha evaluación, la Escuela de Manejo ACNIC pondrá en 
disposición del mismo y sin costo adicional, el vehiculo doble control para que esté realice su prueba práctica. Así mismo, dicho alumno(a) será asistido(a) por uno de los instructores 
durante la realización de la mencionada prueba. 
 
12. Validez del certificado.  Una vez entregado al alumno(a) el certificado de manejo, tiene una validez de 30 días a partir de la fecha de emisión del mismo por lo que el/la alumno(a) 
tendrá este tiempo como limite para realizar las gestiones especificados en el inciso No. 9 y 10.  Si el certificado llegase a expirar, el/la alumno(a) deberá someterse a otra prueba 
práctica para la emisión de un nuevo certificado en el que incurre un costo adicional equivalente a C$ 150.00 (ciento cincuenta córdobas netos). 
 
 
13. Reposición de horas por efectos propios de ACNIC. La reposición de horas a los alumnos(as) por fallos de la Escuela en los casos de: (1) desperfectos mecánicos o técnicos, 
Escuela de Manejo ACNIC estará en la obligación de suspender las clases hasta normalizar operaciones, reponiendo al alumno(a) las clases teóricas y/o prácticas que no fueron 
impartidas conforme el programa establecido para los cursos teóricos y prácticos; y (2) Impuntualidad del instructor la Escuela de Manejo ACNIC asumirá la reposición de esas 
horas/minutos que no se aplicaron. 
 
14. Reposición de horas por fallos del alumno(a). Es responsabilidad del alumno(a) iniciar las clases prácticas y teóricas a la hora acordada/programada, en caso de que el/la 
alumno(a) no cumple con este horario/programa, la Escuela de Manejo ACNIC no asumirá ninguna reprogramación o reposición de horas/minutos que no se aplicaron. 
 
Por casos fortuitos que se le presenten al alumno(a), Escuela de Manejo ACNIC sólo repondrá 2 horas de clase práctica sin recargo adicional durante todo el curso, siempre y cuando 
el/la alumno(a) lo notifique en la Escuela con 24 horas de anticipación, estas clases no serán repuestas precisamente en la misma hora asignada conforme al programa establecido para 
los cursos teóricos-prácticos.  
 
15. Reprogramación de horas prácticas solicitado por el/la alumno(a).  El/la alumno(a) tiene derecho de reprogramar horas prácticas, a la tercera hora que solicite reprogramación 
tiene un costo adicional que equivale a C$ 100.00 (cien córdobas netos) por hora. 
 
16. Reprogramación de exámenes. Por cada reprogramación de exámenes que se le realice al alumno(a) sin justificación previa, se le aplicará un costo adicional que equivale a C$ 
150.00 (ciento cincuenta córdobas netos).  La única causa justificada es por enfermedad y tendrá que presentar una constancia médica.  
 
17. Inspección de Tránsito. Por motivos de inspección rutinaria, la dirección de seguridad y tránsito de la policía nacional está en el derecho de solicitar la presencia de instructor 
práctico y el vehículo doble control cuando así lo requiera, por lo que la Escuela de Manejo ACNIC, estará en la obligación de suspender las clases hasta normalizar sus operaciones, 
reponiendo al alumno(a) las clases que no fueron impartidas conforme al programa establecido para los cursos teóricos y prácticos.  
 
18. Cumplimiento de rutas e indicaciones del instructor. El/la alumno(a) debe acatar la ruta establecida y las disposiciones que el instructor indique, en caso contrario el instructor 
estará obligado a suspender las clases prácticas.  La Escuela de Manejo ACNIC aplicará los costos que incurren por dicho caso, que equivalen al mismo valor del siguiente inciso (14). 
  
19. Cambio de horario.  Si el alumno(a) solicita un horario diferente al programa establecido para los cursos teóricos-prácticos, deberá aportar de manera adicional al valor total del 
curso, la suma de C$ 100.00 (cien córdobas netos) por cada cambio de clase práctica y C$ 200.00 (doscientos córdobas netos) por el cambio de fecha de seminario teórico.   
 
20. Servicio a Domicilio.  El traslado del alumno(a) se efectuará sólo durante el transcurso del curso práctico y en la dirección de traslado estipulado en el programa establecido para 
las clases prácticas.  Si el/la alumno(a) requiere de cambio en la dirección de traslado deberá notificarlo a las oficinas de la Escuela de Manejo ACNIC con 24 horas de anticipación 
(como mínimo), por este cambio, la Escuela se reserva el derecho de aplicar un cobro adicional. 
 
Así mismo, la Escuela de Manejo ACNIC se reserva el derecho de reprogramar el servicio a domicilio y ésta se responsabiliza de avisar al alumno(a) con 48 horas de anticipación y de 
entregarle una constancia a su empresa si éste lo solicita. 
 
21. Presencia de terceras personas.  La presencia de tercera personas sólo es permitido con previa autorización de la Escuela de Manejo ACNIC (traslado de alumno que coincida la 
ruta en el servicio a domicilio del alumno(a) anterior) o por inspectores asignados de la Seguridad y Tránsito de la Política Nacional.  
 
22. Documentos que contiene cada expediente de carácter obligatorio. Cada alumno(a) cuenta con su expediente, el cual tiene los siguientes soportes: Hoja de Ingreso, Matrícula del 
Curso de Manejo y Políticas de la Escuela de Manejo ACNIC, Plan de Clases Practicas, Control de Clases teóricas, Evaluación práctica y Evaluación Teórica, fotocopia de cédula de 
identidad o pasaporte extranjero y fianza solidaria (si es menor de edad). 
 
















Catálogo de Formatos  
No. de Documento  
 
 
DOCUMENTO TEMARIO CLASE TEÓRICA  REVISIÓN:  
 
FECHA:   HOJA 36/74  
 
 
Nombre del Formato:  Temario clase teórica 
Número del Formato:  No tiene  
Unidad Administrativa Responsable:  Operaciones 
Usuario:  Alumnos(as) 
 
 
Especificaciones  Utilización  
Tamaño:  Carta  
Requerimientos y bases para llevar a cabo preparación 
del examen teórico. 
Dimensiones:  21 cm. X 30 cm.  
Color de papel:  Blanco  
Color de la tinta:  Negro  
Número de copias:   




I MÓDULO: CONCEPTOS BÁSICOS DE MANEJO 
 
1. Educación vial 
2. Elementos de control de pedal 
3. Función del acelerador y su ubicación 
4. Función del freno y su ubicación 
5. Elementos que conformen el sistema de freno 
6. Función del closh y su ubicación 
7. Partes que conforman el motor 
8. Elementos que conforman el sistema de dirección 
9. Elementos que conforman el sistema de suspensión 
10. Vía pública 
11. Vía rural  
12. Vía urbana  
13. Zona de seguridad   
14. Zona de estacionar  
15. Acera o anden  
16. Cuneta / arce 
17. Calle o calzada  
18. Intersección   
19. Zona de paso peatonal 
20. Paso a nivel  
21. Estacionarse o detención 
22. Estacionamiento   
23. Parada 
24. Conductor   
25. Conducir  
26. Peatón  
27. Deberes del peatón   
28. Normas de circulación de bicicletas  
29. Ciclista cuando gira a la izquierda  
30. Elementos que conforman el tránsito  
31. Zona de silencio  
32. Cómo manejar en una rotonda 
33. Uso de rotondas 
II MÓDULO: LEYES Y NORMATIVAS 
 
1. Objetivos de la ley 431   
2. Objeto para lo que se creo el registro público de la propiedad vehicular   
3. Requisitos de ley para la circulación de los vehículos 
4. Agentes de tránsito   
5. Clasificación de las infracciones de tránsito según la ley 431 
6. Licencia de conducir   
7. Boleta de infracción   
8. Suspensión de licencia  
9. Prueba psicomotora  
10. Señales que realiza el agente de tránsito  
11. El artículo 48 de las ley de tránsito establece 
12. La ley de seguridad vial obliga a los conductores  
13. Objetivo del seguro de responsabilidad civil por daños a terceros   
14. Instrumentos o dispositivos de emergencia prohibidos en los vehículos 
15. Investigación de accidentes 
 
III MODULO: SEÑALES DE TRANSITO 
 
1. Señales de transito 
2. Orden de prioridad de las señales de tránsito   
3. Señales del conducto 
4. Señales preventivas 
5. Señales informativas 
6. Semáforo  
7. Tipos de semáforos:  
8. Luz roja intermitente:  
9. Luz amarilla intermitente 
10. Luz amarilla  
11. Flechas direccionales 
12. Señales visuales 
13. Señalización  
14. Señales verticales 
15. Señales horizontales  
16. Línea continua amarilla 
17. Doble línea continua amarilla  
18. Línea discontinua 
19. Línea amarilla continua con discontinua   
20. Línea de pare o retención  
21. Línea de borde 
22. Señales reglamentarias 
 
IV MÓDULO: ASPECTOS DE CONDUCCIÓN 
 
1. Forma y elementos que debe revisar diariamente en el vehículo.  
2. Paso para encender un vehículo 
3. Pasos para poner en marcha un vehículo 
4. Uso de la palanca de velocidades 
5. Procedimientos básicos para cambiar a baja velocidad 
6. Forma de probar los frenos hidráulicos 
7. Forma de retroceder 
8. Distancia de frenado 
9. Pasos para estacionarse en pendiente abajo 
10. Pasos para estacionarse en pendiente hacia arriba 
11. Tipos de frenado 
12. Distancia de parada 
13. Distancia para detenerse a una velocidad de 90 km/h 
14. Distancia que recorre un vehículo que viaja a 60 km/h y espacio que necesita para detenerse  
15. Límites de velocidad 
16. Distancia y velocidad para retroceder 
17. Giros de seguridad 
18. Hay siete pasos para hacer un giro correcto 
19. En sitio sin señales, ¿Quién tiene la preferencia?   
20. Pasos que debe seguir el conductor para evitar accidentes 
21. Angulo de visibilidad 
22. Si nos encontramos con un peatón minusválido   
23. Cómo deben de circular los vehículos en la vía 
24. Condiciones para evitar malas maniobras: 
25. Es prohibido aventajar en 
26. Al escuchar vehículos de la policía, bomberos y cruz roja 
27. Cuando nos encontramos con un bus escolar:  
28. Al estacionarse en la vía pública 
29. Manejo defensivo 
30. Porque debe de usar el cinturón de seguridad 
31. Distancia que se observa  la luz roja trasera  
32. Distancia que se observa con los espejos retrovisores 
 
V MÓDULO: SITUACIONES DE PELIGROSIDAD 
 
1. Accidente de tránsito 
2. Lo que debe hacer un conductor para evitar accidentes   
3. Tres variantes en las que no debe de pisar el freno hasta el fondo 
4. Pasos que debes seguir si le fallan los frenos 
5. Qué hacer en casos de emergencia si se sale de la vía pública 
6. Pasos que debe seguir el conductor para evitar accidentes 
7. Si patina el vehículo 
8. Frenos mojados 
9. Cuatro tipos de accidentes que pueden ocurrir con un vehículo en sentido contrario 
10. Seis situaciones de accidentes 
11. Causas directas de accidentes 
12. Causas indirectas de accidentes 
13. Mencione cinco infracciones de mayor peligrosidad.  
14. Qué hacer si somos parte de un accidente 
15. Si se ve involucrado en un accidente de tránsito el código penal vigente indica:   
16. Qué hacer si hay lesionados en un accidente 
17. Si llega  a un accidente 
18. Condiciones para evitar malas maniobras 
19. Si se traba el acelerador 
20. Accidente de tránsito 
21. Lo que debe hacer un conductor para evitar accidentes 
22. Tres variantes en las que no debe de pisar el freno hasta el fondo 
23. Pasos que debes seguir si le fallan los frenos 
24. Qué hacer en casos de emergencia si se sale de la vía pública 
25. Frenos mojados 
26. Si patina el vehículo 
27. Pasos que debe seguir el conductor para evitar accidentes  
28. Cuatro tipos de accidentes que pueden ocurrir con un vehículo en sentido contrario 
29. Seis situaciones de accidentes 
30. Causas directas de accidentes 
31. Causas indirectas de accidentes 
32. Mencione cinco infracciones de mayor peligrosidad.  
33. Qué hacer si somos parte de un accidente:   
34. Si se ve involucrado en un accidente de tránsito el código penal vigente indica 
35. Qué hacer si hay lesionados en un accidente 
36. Si llega  a un accidente 
37. Condiciones para evitar malas maniobras 
38. Si se traba el acelerado 
39. Sobrecalentamiento del motor:  
40. Carburador ahogado 
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DOCUMENTO EXAMEN FINAL  REVISIÓN:  
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Nombre del Formato:  Examen Final 
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EXAMEN FINAL  
 
NOMBRE: ________________________________________ fecha:   
 
 
Marque en la casilla si es verdadero o falso:  
 
 A la zona que no logramos ver con nuestros ojos o con 
los espejos retrovisores se les conoce como puntos 
ciegos.  
 
 La fórmula para evitar accidentes es: reconocer el 
peligro, entender la defensa y actuar a tiempo:  
 
 El peatón siempre tiene el derecho de paso cuando está 
cruzando por las esquinas:  
 
    La regla de los dos segundos o más es una forma 
segura de guardar la distancia 
 
 Si una llanta se revienta, usted debe oprimir los frenos 
fuertemente para parar rápido. 
 
 En pavimento si el vehículo le patina hacia la 
izquierda, usted debe girar el timón hacia el lado 
contrario. 
 
    La distancia para retroceder es de 60 metros y 40 km/h. 
 
 En la rotonda la velocidad máxima es 40 km/h, se 
puede aventajar y cambiar de carril 
 
   Las luces altas de un vehículo deben usarse solamente 
de noche.  
 
 El responsable de todo lo que pase en el vehículo al 
momento de conducir es el dueño.  
 
 El policía puede requerir los documentos aunque usted 
no haya cometido una infracción. 
 
 Existen tres tipo de licencias de conducir, aficionado, 




V _____   F _____ 
 
V _____   F _____ 
 
V _____   F _____ 
 
V _____   F _____ 
 
V _____   F _____ 
 
V _____   F _____ 
 
V _____   F _____ 
 
V _____   F _____ 
 
V _____   F _____ 
 
V _____   F _____ 
 
V _____   F _____ 
 




 Los elementos de control de pedal son: ______________________, 
______________________ y ______________________. 
 
 Para probar los frenos hidráulicos de un vehículo se: 
______________________________3 veces, luego se  
____________________________________ y se mantiene por ____ segundos. El 
__________________ no puede __________________, si lo hace puede que haya 
__________________ o cualquier otro problema que debe de ser reparado antes de 
_____________.  
 
 Las señales preventivas tiene por objeto ___________________________________ 
___________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________ 
Su forma es __________________, colocada __________________ en forma de     
_________________, son de color: __________________ y __________________. 
 
 Las señales reglamentarias tiene por objeto _______________________________ 
___________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________ 
Cuya violación es ____________________________________________________ 
Su forma es __________________ 
 
 Línea continua  de color amarilla, indica al conductor que ____________________ 
____________, ya que ________________________________________________ 
____________________________________________, aunque si puede 
______________________. 
 




 Si la línea discontinua es de color amarilla indica que _______________________ 
      __________________________________________________________________ 
      y si es de color blanca indica que _______________________________________ 
 
 Para manejar de noche, después de las ______ horas, deberá circular a velocidad 
_______, con las luces _________. No debe de usar las luces ______ a una distancia de 
_____ metros. Cuando salga de un lugar iluminado ____________________, hasta que 
_________________________. Use siempre las luces ______ al aproximarse a 
_____________. 
 
 Clasificación de las infracciones de tránsito según la ley 431 son 
__________________________, _________________________________ y 
_____________________________________. 
 






 Los limites de velocidad para el perímetro de la ciudad es de: __________ Km. / h, de 










 Hay dos condiciones especiales para cambiar a una baja velocidad:   
1.   
2.   
 
 Concepto de distancia de parada: 
______________________________________________________________________
________________________________________________________________ 
Representado en fórmula_______________________________________________ 
___________________________________________________________________ 
 
  Requisitos de ley para la circulación de los vehículos: 
1.   
2.   
3.   
4.   
 
 Lo que debe de hacer un conductor para evitar accidentes: 
1.   
2.   
 
 La ley de seguridad vial obliga a los conductores a usar:  
1.   
2.   
3.   
 
 Las señales visuales son: ___________________, ___________________ y 
___________________. 
 
 Las señales del conductor son:  
1.   
2.   
3.   
 
 Los pasos para encender un vehículo son:  
1.   
2.   
3.   
4.   
5.   
6.   
 
 Situaciones que enfrentamos al momento de conducir:  
1.   
 Pasos para estacionarse en pendiente 




2.   
3.   
4.   
 
 Forma y elementos que debe revisar diariamente en el vehículo cuando comenzamos a 
conducir: 
1.. ____________________________   6. ____________________________ 
2. ____________________________  7. ____________________________ 
3. ____________________________ 8. ____________________________ 
4. ____________________________ 9. ____________________________ 
5. ____________________________ 
 
 Elementos que conforman el tráfico: 
1.   
2.   
3.   
4.   
 
 Cinco infracciones de mayor peligrosidad: 
1.   
2.   
3.   




REALICE EL EJERCICIO  
 
En el siguiente dibujo trace con una flecha:  
 
1. Giro a la derecha viniendo usted del este hacia norte.  
2. Giro hacia la izquierda viniendo usted de norte hacia el este hacia el sur.  
3. Cruce la rotonda de oeste a este.  
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DOCUMENTO CONTROL DE VISITAS A 
CLIENTES 
 REVISIÓN:  
 
FECHA:   HOJA 
 
Nombre del Formato:  Control de Visitas a Clientes 
Número del Formato:  No tiene  
Unidad Administrativa Responsable:  Recepción  
Usuario:  Clientes 
 
Especificaciones  Utilización  
Tamaño:  Carta  
Control y monitoreo de visitas de los clientes a la 
empresa. 
Dimensiones:  21 cm. X 30 cm.  
Color de papel:  Blanco  
Color de la tinta:  Negro  
Número de copias:  Una 





CONTROL DE VISITAS A CLIENTES 
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DOCUMENTO CONTROL DE PREFORMAS 
ENVIADAS 
 REVISIÓN:  
 
FECHA:   HOJA  
 
Nombre del Formato:  Control de Proformas enviadas 
Número del Formato:  No tiene  
Unidad Administrativa Responsable:  Operaciones 
Usuario:  Clientes 
 
Especificaciones  Utilización  
Tamaño:  Carta  
Control y monitoreo de cotizaciones de servicios 
consultados. 
Dimensiones:  21 cm. X 30 cm.  
Color de papel:  Blanco  
Color de la tinta:  Negro  
Número de copias:  Una 











NOMBRE DE LA PERSONA A LA 
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DOCUMENTO CONTROL TELEFONICO DE 
VISITAS 
 REVISIÓN:  
 
FECHA:   HOJA   
 
Nombre del Formato:  Control Telefónico de Visitas 
Número del Formato:  No tiene  
Unidad Administrativa Responsable:  Operaciones 
Usuario:  Clientes 
 
Especificaciones  Utilización  
Tamaño:  Carta  
Monitoreo, control y solicitud del servicio que demanda el 
cliente. 
Dimensiones:  21 cm. X 30 cm.   
Color de papel:  Blanco  
Color de la tinta:  Negro  
Número de copias:  Una 





CONTROL TELEFONICO DE CLIENTES QUE SE VISITARON Y ESTÁN REPORTADOS EN EL CONTROL DE 
VISITAS 
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DOCUMENTO RECEPCIÓN DE LLAMADAS TELEFONICAS  REVISIÓN:  
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Nombre del Formato:  Control de Kilometraje 
Número del Formato:  No tiene  
Unidad Administrativa Responsable:  Escuela de Manejo 
Usuario:  Instructores 
 
Especificaciones  Utilización  
Tamaño:  Carta  
Control y monitoreo de Kilómetros que recorren los 
Alumnos.  
Dimensiones:   22.5 cm. X 13cm. 
Color de papel:  Blanco  
Color de la tinta:  Negro  
Número de copias:  Ninguno 





















Automóvil Club de Nicaragua (ACNIC) 
  
Control de Km. / Hora por Alumno(a) 
                   
Nombre del 
Alumno:   Hora clase:         Km Total por: 
Fecha de Inicio:   Teléfono:         Principiante: 180 
Fecha Final:   Cédula:         Intermedio: 120 
Tipo de Curso:   Instructor:         Avanzado: 70 
              Certificado: 1 hora 
                   
Fecha:                                 
Observación 
                
          
                
Km Salida                                 
Km Entrada                                 
Total Km. 
Recorrido                                 
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DOCUMENTO CONTROL TELEFONICO DE 
VISITAS 
 REVISIÓN:  
 
FECHA:   HOJA   
 
Nombre del Formato:  Control de Horarios de Alumnos 
Número del Formato:  No tiene  
Unidad Administrativa Responsable:  Escuela de Manejo 
Usuario:  Instructores 
 
Especificaciones  Utilización  
Tamaño:  Media Carta  
Control de Horarios para saber que cupos están  o no 
disponibles. 
Dimensiones:   18.5 cm. X 11.5 cm. 
Color de papel:  Blanco  
Color de la tinta:  Negro  
Número de copias:  Una 






                                                                                     
 
        
  Automóvil Club de Nicaragua (ACNIC)  
                             
  Control de Horarios / Alumnos  
Instructor:        
       
Alumno Horario Finaliza  N. Alumno Inicia Sábado Domingo 
  7-8 a.m.           
  8-9 a.m.           
  9-10 a.m.           
  10-11 a.m.           
  11-12 a.m.           
  12-1 p.m.           
  1-2 p.m.           
  2-3 p.m.           
  3-4 p.m.           
  4-5 p.m.           
  5-6 p.m.           
  6-7 p.m.           
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DOCUMENTO CONTROL TELEFONICO DE 
VISITAS 
 REVISIÓN:  
 
FECHA:   HOJA   
 
 
Nombre del Formato:  Hoja de Servicios de Grúa y Auxilio Vial 
Número del Formato:  No tiene  
Unidad Administrativa Responsable:  Operaciones 
Usuario:  Personal de Grúas 
 
 
Especificaciones  Utilización  
Tamaño:  Media Carta  
Control de Salidas de Grúa y Auxilio Vial. Dimensiones:   18.5 cm. X 11.5 cm. 
Color de papel:  Blanco  
Color de la tinta:  Negro  
Número de copias:  Una 








     
 AUTOMOVIL CLUB DE NICARAGUA S.A.  
 Hoja de Servicios de Grúa y Auxilio Vial  
      
SOLICITANTE ______________________________   
    Fecha:  
  Km. Salida:    
  Km. Entrada:    
Hora de Salida:    Hora Llegada:  
Hora de Entrada:    Hora Salida:  
      
DESDE 
          
          
HASTA 
          
          
MARCA   MODELO    
PLACA     COLOR     
DESPERFECTO       
ANTENDERÁ           
NOMBRE FACT.           
TELEFONO     CELULAR     
            
OBSERVACION           
 
______________    ____________________ 
Recibí Conforme                                    Entregué  Conforme 
 
 
